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Work Ahead es una serie de estudios que ofrece
informacion y sirve de guia acerca de cémo las
organizaciones deben evolucionar al siguiente paso de
su vigje digital. En este informe, analizamos cémo los
directivos C-level de todo el mundo utilizan la inteligencia
artificial para impulsar el éxito del negocio y ofrecemos
recomendaciones sobre coémo utilizar esta tecnologia
para tener éxito en el futuro del trabajo.




El futuro de la banca y de los
servicios financieros ofrece un
mundo de oportunidades, pero
esta transformacion exige cambios
sustanciales y valentia. La industria
debe estar abierta a nuevos
conocimientos en vez de anclarse
en los ya existentes.

Aparte de los desafios propios del sector, la banca debe enfrentarse a la
disrupcion digital. Las organizaciones deben ser dgiles y construir un nuevo
tiempo que respete la nueva realidad de su industria. Continuar siendo
relevante demanda adaptarse a los cambios, pero no sélo de hoy, también
d los de mafana. El cambio es lo Unico que debe ser constante. Esta
transformacién continua reclama pensar en base a la situacion, explorar
nuevas vias y disefiar una estrategia digital que nos prepare para el futuro.
Las organizaciones que quieran seguir siendo relevantes, deben analizar el
futuro y mirar a las nuevas generaciones.

Nadie puede saber qué pasard, las organizaciones deben tantear, de forma
activa, posibles escenarios con el objetivo de anticiparse a los cambios que
vengan. Estamos convencidos de que los que triunfen en la economia digital
serdn aquellos que materialicen esta premisa: anteponer las personas a
la tecnologia. Esto no significa restar importancia a la tecnologia. Por el
contrario, el profundo conocimiento del cliente deberia ayudar a elegir qué
tecnologias incorporar a tu negocio.

Cognizant auna estrategia digital, profundo conocimiento de la industria,
ciencias sociales, disefio de experiencia y tecnologia para ayudar a las
compafias a disefiar, construir y escalar soluciones de negocio digital.
Cognizant tiene la experiencia y el conocimiento para la transformacién
digital. Con los clientes, exploramos las oportunidades del futuro.
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Tony Bosma (1973) es un futurista y observador de

tendencias. Es fundador de la consultora Extend
Limits (www.extendelimits.nl), especializada en
ayudar a las compafiias a anticiparse al cambio.
Segun Extend Limits, las empresas deben pasar
de pensar en por qué las cosas ocurren d por
qué todavia no han sucedido.

Tony Bosma es una autoridad en pensamiento
futuro y observacion de tendencias. De hecho,
ha sido nominado varias veces a observador
de tendencias del aflo en Paises Bajos. Es un
conferenciante reconocido internacionalmente
por sus charlas sorprendentes, atractivas
visualmente e inspiradoras sobre una amplia
variedad de temas. También trabaja para
companiiias y gobiernos, ayuddndoles a anticipar
el futuro vy, lo que es mds importante, desafia y
cuestiona el mundo y la mentalidad actual.

En colaboracién con Cognizant, Tony Bosma
establece cudles serdn las tendencias en las
diferentes industrias en el futuro préximo. No
se trata de visiones futuristas inverosimiles,
sino desarrollos realistas que ya se perciben y
a los que se enfrentan los distintos actores del
mercado.

Una perspectiva externa
oor el futurista y observador
de tendencias Tony Bosma

La bancay
los servicios
financieros
se reinventan

De todas las industrias, los servicios financieros son
los que mds han sufrido el impacto de los desarrollos
digitales de la ultima década. Su efecto ha sido
evidente en su rol, imagen, estructura organizativa,
relaciones con el cliente y entorno competitivo. Se
han creado nuevos marcos regulatorios, pero aun no
se han asentado del todo en la nueva normalidad.
¢Pueden las instituciones financieras hacer frente a
todas las fuerzas transformadoras que las rodean?
¢O serdn estas instituciones, aparentemente
indomables y antiguos estandartes sociales de
confianza y estabilidad, sustituidas por algo mds en
la medida que les resulta imposible cambiar los
procedimientos y estructuras establecidas vy, sobre
todo, su mentalidad? No importa qué ocurra, una
cosa es segura: el futuro de los servicios financieros
se transformard. Un mundo de oportunidades estd
listo, pero requiere un cambio sustancial, una
mentalidad audaz y la voluntad de estar abierto a

nuevos conocimientos.
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En 1994, Bill Gates equipard los bancos con los dinosaurios.
Pero aparentemente los “dinosaurios” son mds fuertes de lo
que la mayoria de nosotros pensdbamos porque, décadas
mds tarde, las instituciones financieras son todavia las
organizaciones mds grandes en la tierra. A principios de siglo
XXI, el nacimiento de las start-ups vaticinaba la disrupcién
para las instituciones financieras, pero casi 20 aflos después,
esto es sélo una verdad a medias. De las diez organizaciones
mds importantes de la lista Forbes Global 2000, los bancos
siguen ocupando las primeras posiciones. De hecho, en plena
era de disrupcion tecnoldgica, la banca parece seguir siendo
la industria mds relevante del planeta.

Al mismo tiempo, el progreso tecnoldégico continuo y su
adopcion por los consumidores estdn forzando un cambio
en los elementos esenciales de los servicios financieros. No

se trata de una visidon a largo plazo, sino de la capacidad de
anticipar cambios relevantes. {Qué tendencias y desarrollos
definirdn el futuro de los servicios financieros?

Desglose de la cadena de valor financiera

Los bancos buscan transformarse en plataformas de servicios
para seguir siendo relevantes en la vidas de sus clientes. Para
lograrlo, su mentalidad y estructura organizativa necesitan
virar hacia un ecosistema diverso, con contactos, productos
y servicios hiper-personalizados que cambian rdpidamente.
Estas nuevas redes de valor aparecerdn para competir con los
propios canales de los bancos. En la medida que el panorama
de los servicios financieros se convierte en un mercado
altamente sofisticado, dirigido por tecnologias inteligentes y
adaptativas, las instituciones financieras se transformardn
para parecerse mds a empresas de tecnologia.

é4 La disrupcion no serd un evento puntual, sino una presién
continua para innovar que moldeard los comportamientos

de los clientes, los modelos de negocio y la estructura de la
industria financiera a largo p|CIZO.’ ’

Foro Econémico Mundial
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Un futuro mads alla del
servicio financiero

Las empresas financieras tendrdn que cambiar sus servicios
para dar respuesta a la evolucion de los ecosistemas.
En la medida que los nuevos actores se interponen entre estas
organizaciones y los clientes y crece la expectativa de
servicio, con servicios que mejoran la experiencia del cliente
financiero g, incluso, el no financiero, existe cierto temor por
que la instituciones tradicionales pierdan la propiedad de la
relacion con el cliente. Los futuros ganadores en el terreno
financiero serdn aquellos que controlen la interacciéon con
el cliente mientras que los que no arriesguen, pasardn a ser
actores de servicios al final del ecosistema.

No obstante, las organizaciones tradicionales tienen la
oportunidad de convertirse en actores clave de la vida del
cliente, ya que tienen acceso a gran cantidad de informaciéon
de valor sobre el mismo, desde su historial de compras
hasta informacién de préstamos, datos sobre vidjes e
informacion médica. Incluso, con las nuevas leyes sobre la
propiedad del dato, las instituciones financieras estdn bien
posicionadas para transformarse en brokers de informacién
muy personalizada en la vida de los clientes, mds alld de los
servicios financieros, y jugar un papel mucho mds importante
en la sociedad del futuro. En este contexto, recuperar la
confianza es fundamental para tener éxito.

Recuperar la confianza a través de lo digital
A medida que los servicios financieros se integran cada
vez mds fdcilmente en la vida y los dispositivos de los

consumidores, las organizaciones podrdn realizar andlisis
personalizados de valor. Elementos como la accesibilidad de
la informacién, el estilo de vida o la lealtad se convertirdn en
un factor en tiempo real en la toma de decisiones sobre el
precio que los clientes pagan por los bienes y servicios. Para
conseguirlo, es necesario que exista un alto nivel de confianza
en los sistemas y las tecnologias utilizados.

Con tecnologias como el blockchain, las instituciones ya no
son mediadores de control, transacciones y confianza, ya que
estos mecanismos estdn embebidos en la propia tecnologia.
El papel de los intermediarios se reinventa e, incluso, se volverd
obsoleto en la medida que las transacciones de confianza
pueden tener lugar entre cualquier persona, incluso, entre
partes sin una relacién previa.

éé Los futuros ganadores en el
sector financiero serdn los
que tengan el control de la
interaccién con el cliente. ??
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Sin embargo, es esencial recordar que el futuro de las finanzas
y la confianza dependen menos de la tecnologia y mds de la
realidad del entorno regulatorio y los mecanismos utilizados
en los futuros modelos comerciales financieros. Cuanto
mds transparentes y significativos sean estos modelos, mds
confionza social generardn. La industrio de los servicios
financieros necesitard adoptar los objetivos de los clientes en
lugar de centrarse en ser una fuente inagotable de beneficios
y crecimiento.

Finanzas inteligentes y prescriptivas

La inteligencia artificial se convertird en la tendencia
dominante en la industria de los servicios financieros. Aparte
de utilizarla para mejorar la experiencia del cliente, la |1A
servird para analizar el comportamiento del cliente y
minimizar riesgos, detectar el fraude y recomendar productos
y servicios relevantes. Los robots con IA, continuamente
alimentados por los datos, estardn disponibles 24x7 vy
aumentardn su inteligencia para crear confianza en el cliente.
Gracias a la IA, los bancos podrdn ser mds precisos en sus
predicciones, automatizar procesos y minimizar la interaccién
humana innecesaria. La tecnologia ayudard a los bancos
a intensificar la relacion humana con los clientes. En Ultima
instancia, la tecnologia podria ayudar a eliminar el sesgo
humano en las decisiones y las transacciones y, posiblemente,
permitir que la financiacién se democratice por completo.

é& | os robots acabardn con
200.000 empleos en la banca
en los préximos 10 aios. 44

Wells Fargo
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Una vision del Centro del futuro del trabajo de Cognizant

Conocer al cliente del futuro

El cliente del futuro

No es un secreto que los bancos y las instituciones de
servicios financieros han sido duramente golpeadas en
los ultimos afos. La crisis financiera de 2008 y los ataques
informdticos para hacerse con informacién de los clientes
son algunos ejemplos. Los bancos siguen trabajando para
recuperar la confianza del cliente y seguir siendo relevante en
el futuro. Pero lo que significa “ser relevante” hoy es bastante
diferente a lo que significard dentro de cinco o diez afios. En
la actualidad, los bancos utilizan un enfoque multicanal para
llegar al cliente. Desde las webs hasta los pagos maviles y
desde los quioscos de autoservicio hasta las videoconferecias,
las instituciones financieras se esfuerzan por seguir el ritmo
creciente de cambio. No obstante, se avecinan mds cambios
y dado el ndmero de sucursales que estdn cerrando, es
evidente que los bancos mds relevantes del futuro no sdélo
serdn las entidades financieras.

Un futuro sin dinero en efectivo y menos bancos
Los consumidores actuales buscan simplificar y agilizar sus
interacciones con las entidades financieras, por lo que los que
bancos que atiendan este deseo se ganardn su confianza y
respeto. La influencia de los nativos digitales estd abriendo los
ojos del resto de la ciudadania hacia las transacciones moviles
y servicios como WeChat y AmazonGo, que estdn captando
la atencion de los milenialls. A esta generacion le encanta
la comodidad de las nuevas tecnologias de tener todo en
un unico lugar, un deseo al que responde a la perfeccién el
teléfono movil. Es evidente que las instituciones financieras
deben centrarse enla tecnologia, las alianzas y los servicios que
hagan las finanzas mds sencillas, comodas y dgiles. Algo que
ya estd sucediendo, como muestran los acuerdos de bancos
consolidados con fintechs para conseguir un mejor servicio
al cliente, como el firmado por Santander con Ripple para
desarrollar un sistema de pago habilitado para blockchain.

¢Dénde estard el limite? Piensa en sociedades sin dinero en
efectivo, en pagos sin fronteras y en financiacién peventiva
cuando mds lo necesitemos.

Menos ladrillo, mds peso

En la medida que las actividades del dia a dia se hacen mds
bajo demanda, los clientes buscardn soluciones que integren
todo en una Unica plataforma multi-propdsito. Esperardn una
Unicaaplicacién que gestione el dinero, los créditos, los seguros,
los ingresos y los gastos de una forma sencilla y éptima. Ya
hay aplicaciones multipropdsito como WeChat, que son

habituales en China, de las que los bancos consolidados en
Europa toman nota. Estas entidades buscan integrar multiples
facetas del ciclo de vida del cliente, desde programas de
puntos de los retailers hasta el cambio de poderes. Dada a
la cantidad de informacién que los bancos tienen sobre sus
clientes y sus hdbitos de gasto, se pueden convertir en el
engranaje central de una red de servicios y aplicaciones cada
vez mds compleja, disefiada especificamente para satisfacer
las necesidades de los clientes.

En dltima instancia, nuestras
instituciones financieras
podrian convertirse en una
pieza intrinseca en la vida de las
personas, que rard vez se notan
pero que siempre estdn ahi.

Esto podria ser lo habitual en

los préximos cinco anos.

A medida que el cliente pasa por diferentes facetas de la vida,
se le puede contactar ofreciéndole consejos, alternativas y
decisiones realistas sobre la mejor forma de gastar y ganar
dinero como en qué supermercado pueden encontrar los
articulos que normalmente consume al mejor precio. La
aplicacién funciona tanto como habilitador como dispositivo
de control.

El futuro de las finanzas es humano

Todo es cuestién de confianza. Por este motivo, antes de que
las instituciones financieras disefien los servicios financieros
del futuro, es mejor que empleen su tiempo y talento en la
seguridad. Del mismo modo que la caja acorazada del banco
tradicional proporciond tranquilidad al cliente en los afios
20 del siglo pasado, el repositorio de datos que los servicios
financieros pueden desarrollar, la generard en el cliente de
la segunda década del siglo XXI. Luego, vendrd el verdadero
servicioy la conexién integrada. El repositorio de datos se puede
blindar mediante la combinacién de la inteligencia artificial (1A)
para manejar la mitigacién del fraude y una mayor seguridad
a través de la encriptacion PKI y registros inmutables y pistas
de auditoria que rastreen via blockchain.
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Los clientes compartirdn sus datos en tanto en cuanto
obtengan un beneficio directo por hacerlo, ya sea en forma
de servicio o de asesoramiento personalizado. Y en la
medida que los bancos se integren con otros proveedores de
servicio como aseguradoras, fondos de pensiones, seguros
de salud, retailers y otros, adquirdn un papel creciente en
la vida de sus clientes. En definitiva, los bancos podrian ser
los dueflos de una Unica plataforma que una numerosas
industrias. En el corto plazo, los servicios habilitados por la |A
permitirdn predecir el comportamiento del cliente y anticipar
sus necesidades financieras. Por ejemplo, quizd un cliente
obtenga automdticamente las opciones de financiacion
sobre el coche que probd vy, tan pronto como lo compre,
reciba en su teléfono la mejor oferta de pdliza de automéviles.

Un vistazo rdpido
del impacto posCOVID-19

Los bancos llegaron mucho mds fuertes a la
pandemia del coronavirus que a la crisis financiera
global de 2008. Sin embargo, el impacto del
declive econémico que se avecina podria seguir
estresando a gran parte de la industria financiera.

No obstante, hay un resquicio para la esperanza: esta
crisis podria ser el empujén definitivo para que los
bancos realicen despliegues digitales a gran escala.
Desde los chatbots hasta la financiacion preventiva
altamente personalizada, ahora los bancos nece-
sitardn utilizar un creciente numero de tecnologias
digitales para satisfacer la demanda, impulsar los
ingresos y tratar con una plantilla en remoto. El cliente
de la banca de 2025 espera una experiencia digital
muy personalizada y la crisis de la COVID bien podria
ser el catalizador que lo hiciera posible.

La banca y los servicios financieros
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La banca vy los servicios financieros se reinventan

Nuevas preguntas y desafios

Si un futuro financiero utépico impulsado por lo digital es la promesa, écudl es la realidad?

En medio de todas las oportunidades digitales, éestamos abordando los problemas reales

a los que se enfrenta la industria de los servicios financieros? éNuestras instituciones

financieras se centran en las necesidades humanas reales? éSe dedican a apoyar el

impacto econdmico, social y medioambiental y a adoptar una mentalidad de no sélo

hacer lo menos malo sino sélo lo bueno?

No olvidemos que la financiaciéon y el dinero pueden ser
unas de las formas mds poderosas de la democracia y una
presion para hacer el bien. éEstardn en el futuro nuestras
instituciones de servicios financieros mds desconectadas
gue nunca de los clientes y de la sociedad, creando
monopolios digitales inalcanzables que programen el futuro
financiero del mundo? Esta es la gran pregunta: ética o
tecnologia financiera innovadora, écudl estd primero?

Hoy los usuarios son mds conscientes de cdmo gastan su
dinero y cémo lo invierten. Con cada euro que gastan,
deciden qué mundo quieren tener. Las entidades financieras
necesitan abrazar esta mentalidad, crear una reputacion al
construir un mundo mejor para las generaciones futuras y
apoyar la cohesién social. A nivel global, la industria necesita
restablecer su vision sobre el crecimiento econdmico y
repensar sus definiciones de progreso y valor.
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NACIa Un
o financiero

en el que lo tecnologl'a
controld a Ia tecnologia

Incluso con las actuales barreras comerciales y el creciente
proteccionismo financiero, el futuro de los servicios
financieros se basard en la interconexién gobal y en una red
digital muy estrecha entre paises, empresas e individuos.
Un enfoque descentralizado, pero todavia interconectado,
podria incrementar la vulnerabilidad, haciendo que las
herramientas de regulacién y de gestion de crisis sean cada
vez mds importantes a medida que las nuevas tecnologias se
convierten en la base de nuestras vidas.

Los servicios financieros digitales en un mundo inteligente
interconectado suscitardn preguntas sobre la vigilancia
financiera. Entregamos a las entidades financieras muchos
mds datos que nunca y la mayoria de nosotros desconoce
qué se hace con estos datos. Ademds de la preocupacion
por la privacidad, se vislumbran otros problemas: (Qué
ocurre con las organizaciones financieras que influyen en
nuestro proceso de toma de decisiones? (Qué pasa con
las evaluacién de riesgo en tiempo real? ¢Estd la tecnologia
reduciendo la autonomia de los clientes? ¢Cudil es el fin Ultimo
de la recoleccién de datos que hacen las organizaciones?

Con la creciente automatizacion robética de procesos, surgen
otras cuestiones relacionadas con el uso de los algoritmos.
Estd la cuestion ética de quién es el responsable de las
decisiones y de las acciones de estos algoritmos. ¢Entienden
las entidades financieras y los clientes cémo se derivan las
elecciones y las decisiones del asesoramiento robético? La
interconexion de los servicios financieros hacia experiencias
sin fricciones podrian, efectivamente, minimizar la ética en el
proceso de compra.

Las cuestiones éticas también surgen en el dmbito
regulatorio. A medida que el control sobre la regulacién y
los procedimientos estdn cada vez mds impulsados por la
tecnologia, nos movemos hacia un mundo financiero donde
la tecnologia controla a la tecnologia. Con este enfoque, es
clave para las personas comprender los procesos y pasos
autémonos que da la tecnologia. El gran dilema ético del
futuro financiero mds préximo es quién tendrd el control: la
tecnologia o las personas. Esto es especialmente importante
en un mundo cada vez mds complejo, en el que los individuos
se enfrentan al desafio de comprender las decisiones
tomadas por la tecnologia, sobre todo, por aquella que cada
vez es mds capaz de autoaprender, mds consciente de la
situacién y tiene mayor capacidad de reaccion.

El futuro de la tecnologia en el sector financiero consistird en
responder a las cuestiones éticas, permitir la transparencia,
reducir la complejidad y afiadir humanidad. La industria
tienen que garantizar que las decisiones tomadas por la
tecnologia son imparciales y que el funcionamiento interno
de los algoritmos es transparente.

La industria necesitard enfatizar el lado humano y emocional
de las finanzas y la siempre tan importante conexion humana
en la toma de decisiones. El objetivo es crear experiencias
para el cliente facilitadas por las mdquinas y aumentadas
por los humanos.
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Aprovecha el poder
transformador de la |A

La inteligencia artificial se estd convirtiendo en el motor del nuevo mundo. La columna

vertebral y el pilar fundamental no sélo de nuestras vidas, sino de nuestras sociedades.

Un motor que nos permite reconstruir el mundo al que nos hemos acostumbrado, un

mundo en el que todos pasamos a ser y a convertirnos en entidades generadoras de

datos por el mero hecho de gestionar nuestras vidas. Todo lo que hacemos, los lugares

en los que estamos y las conexiones que establecemos se transforman en datos. Y

todos estos datos se utilizan y analizan para obtener informacién y mejorar nuestra vida

como individuos. Ampliardn las capacidades para hacer prondsticos y perspectivas

hiper-personales. Nos permitird transformar las sociedades, pero también pondrdn a

prueba a los seres humanos. ¢Utilizaremos el poder de los datos vy la |A para beneficio

personal o seremos capaces de gestionar el poder transformador de la tecnologia para

mejorar de verdad la humanidad?

Los datos y la IA ya estdn transformando rdpidamente todas
las industrias y dominando nuestras vidas. Cambian el mundo
y plantean cuestiones importantes para la sociedad, la
economia y los gobiernos. Y, aunque ofrecen grandes
oportunidades, también existe una creciente necesidad de
debatir sobre los valores del futuro de la IA. En la medida que
vivimos en un mundo digital dindmico, en el que el cambio
pasa a ser la nueva normalidad, la adaptabilidad debe ser la
norma para las empresas, los gobiernos y los individuos, y
tanto los datos como lalA deben proporcionar las herramientas
y la informacién necesarias para adaptarse a estos entornos
en contante cambio. La inteligencia artificial es nuestro mayor
aliado, pero al mismo tiempo nuestro peor enemigo: una
herramienta digital que modificard el significado de “ser
humano” en el futuro préximo e impulsard los negocios.

bb aprendizaje automdtico
es el ultimo invento
de la humanidad. ”
Nick Bostrom, filésofo sueco

Reimagina el pasado

El desarrollo de la IA se remonta a la primera mitad del siglo XX.
La investigacion en inteligencia artificial como disciplina
cientifica empezé en 1956 en el Darthmouth College. Desde
ese momento, los expertos y filésofos imaginaron un mundo
de mdquinas inteligentes parecidas a los humanos. Incluso
se convirtié en un tema popular para peliculas y programas de
television; aunque enaquella época, la mayorialo consideraban
aterrador. En el siglo XXI, nos adentramos en una era en la que
las mdquinas y los humanos se fusionan. Hoy la |A se ha vuelto
tan sofisticada que cada vez es mds dificil ver la diferencia
entre ambos. La tecnologia ha evolucionado desde una vision
de ciencia ficcidon hasta robots y mdquinas que aprenden por
si mismos y evolucionan, integrdndose en todos los aspectos
de nuestras vidas. En un futuro, la |A intentard imitar el cerebro
humano vy, por qué no, superarlo, aungque es importante
sefialar, que esta posibilidad es todavia muy lejana y requiere
de un mayor avance de la ciencia.

“Predicciones: en 2026, la |A serd capaz de realizar las redacciones
de los estudiantes y en 2049, se convertird en el préximo Stephen
King; en 2027, serd posible la conduccién auténoma de camiones
y, en 2031, la 1A superard a los humanos en el sector retail. En el
afio 2137, todos los trabajos humanos estardn automatizados.
(Oxford University’s Future of Humanity Institute. Estudio sobre la
IA: écudndo superard la IA al rendimiento humano?, realizado
entre 352 expertos en inteligencia artificial)”
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Un futuro antes inimaginable
En 2020, los algoritmos ayudaron a la humanidad a luchar

contra la pandemia desarrollando tratamientos y haciendo
innecesario el contacto fisico. Han sido claves en el desarrollo
de las primeras vacunas. La |A decide entre la vida y la muerte,
ya que predice el tiempo en las unidades de cuidados
intensivos y la tasa de supervivencia. Son utilizados por los
cuerpos de bomberos para optimizar las respuestas a las
emergencias sanitarias. En el entorno bancario, predicen la
posibilidad de fraude y detectan la estafa en nuestra voz.
Analizan nuestro estilo de vida y esto afecta a las primas de
nuestros seguros. Los sistemas autdénomos redefinen el sector
del transporte y los sistemas de IA permiten que el comercio
de retail sea totalmente predictivo, personalizado y adaptable.

¢4 £188% de los europeos
cree que la |IA debe ser

‘cuidadosamente gestionada’

en funcién de su potencial
para evitar resultados que
puedan perjudicar a la
sociedad. ??

Comisién Europea, 2020
La inteligencia artificial desarrolla productos futuros y nos

ayuda a superar una recesion. Las ciudades se vuelven
inteligentes y las casas anticipan nuestros deseos.

Los algoritmos preventivos hacen que la seguridad deje de
ser reactiva y pase a ser preventiva al analizar a las personas
susceptibles de cometir algun delito. La IA interviene en todas
las decisiones que tomamos, personalizando productos y
servicios. Incluso, hoy en dia, un equipo conectado a la
electricidad lleva inteligencia artificial. También ayudan a
definir las politicas de nuestros gobiernos. En definitiva, las
futuras mdquinas inteligentes se estdn transformando en una
red neuronal interconectada que todo lo sabe y cuyas
decisiones son mds dificiles de entender.

Confianza en un mundo de bulos y sesgos

La IA se estd convirtiendo en algo tan sofisticado en los
ultimos afios que estamos entrando en una era en la que ya
no podemos confiar en lo que vemos ni en lo que oimos. Se
estd difuminando la linea que separa a los seres humanos
reales de los virtuales y se diluye en la sociedad como una
fuerza omnipresente. Aumenta la preocupacion sobre cémo
los avances de la inteligencia artificial influyen en lo que
significa ser y vivir en un mundo, en el que las mdquinas
pdasan a ser una parte muy importante de nuestras vidas y lo
fake se convierte en realidad. ¢Qué significa viviren un mundo
en el que las mdquinas nos empujan hacia una vida mds
sanay segura? éQué pasa con el libre albedrio y la privacidad?
El mayor riesgo que tenemos frente al desarrollo de las
ciudades inteligentes es que se anule al ser humano y nos
olvidemos de cdmo vivir en un mundo en el que los riesgos y
la incertidumbre son también una parte hermosa y esencial
de la vida humana. La IA y la sociedad ‘datafied’ generan
nuevas oportunidades, pero también la necesidad de pensar
en la sociedad futura que estomos creando con cada
herramienta de inteligencia artificial que utilizamos. Debemos
poner la ética en el centro de cada desarrollo tecnoldgico.
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La IA y sus mitos

Al observar las enormes inversiones, promesas e historias
sobre la |A, debemos ser redlistas y pensar en cudnta verdad
hay detrds. Es evidente que la inteligencia artificial estd
todavia en sus inicios y que no es capaz de entender
realmente para qué se utiliza. En esta tesitura, cabe
preguntarse éhasta qué punto es inteligente la 1A? (Quizds
sea mds realista llamarla “machine thinking” para que no
haya ningun vinculo con ningun tipo de inteligencia humana?
En el mundo actual, los humanos nos parecemos cada vez
mds a las mdquinas: utilizamos nuestra inteligencia para
cosas que las mdquinas pueden hacer mejor, por lo que el
mayor riesgo no es que las mdquinas nos sustituyan, sino que
los humanos nos parezcamos demasiado a las mdquinas.
Hay muchos mitos en torno a la tecnologia. Algunos como
que, “la |A pronto superard la inteligencia humana y sustituird
todos los trabajos de las personas”, o que “nunca volveremos
a ser creativos” e, incluso, que “engafiaremos a la muerte”.
El mayor mito sigue siendo que la IA resolverd todos los
problemas de la humanidad. Se trata de una vision muy
simplista que subestima la complejidad de nuestra sociedad
y de las personas. Tenemos que ser redlistas: la IA serd una
poderosa herramienta para mejorar el mundo, pero el mayor
reto seguird siendo redefinir nuestros sistemas actuales y
cambiar el comportamiento humano. La |A ha creado una
oleada de entusiasmo y promesas sin embargo, muchas
veces se olvida que las personas son las que realmente
construyen el futuro y las responsables del éxito de la IA.

‘Predicciones: en 2026 la |A
serd capaz de realizar las
redacciones de los estudiantes
y, en 2049, se convertird en el
préoximo Stephen King. En 2027,
los caminones auténomos
serdn unad readlidad y, en 2031, la
IA superard a los humanos en
el sector retail. En el aio 2137,
todos los trabajos humanos
estardn automatizados. 7?7

Oxford University’s Future of Humanity
Institute. Estudio sobre la IA: écudndo
superard la IA al rendimiento humano?,
realizado entre 352 expertos en
inteligencia artificial

El futuro es potencializar los humanos

El futuro no es sdélo tecnologia. Es la tecnologia la que
potencializa a los humanos. La combinacién de datos con IA
aumenta nuestras capacidades. El mundo digital imperante
hace que sean mds importantes y Unicas nuestras
capacidades: razonamiento, emocion, atencién, comprensién,
comunicacién y cooperacion. La 1A amplificard la
productividad, eficacia y adaptabilidad. Los sistemas
inteligentes que trabajan con un flujo continuo de datos
desarrollardn andlisis sofisticados para la toma de decisiones.
Interactuardn con nuestro entorno y con nosotros,
reconociendo patrones como el habla e, incluso, las
emociones. En nanosegundos, estos sistemas descubrirdn
modelos y relaciones en todo el mundo y los transformardn en
deseos, servicios y productos en tiempo real. Todo ello,
manteniendo como punto de partida el tan necesario
equilibrio entre los humanos y el planeta. La |A permitird un
futuro mds personalizado, pero también nos conectard con
mds personas alejadas de nuestra forma de pensar y vivir
para ampliar nuestro horizonte. No obstante, la mayoria de
los expertos creen que estas nuevas tecnologias acabardn
influyendo en elementos esenciales del ser humano a largo
plazo. De hecho, cuando se les pregunta por qué creen que la
IA dejard a las personas en mejor situacién o no, muchos
comparten su preocupacion y otros sugieren soluciones.
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En 2030, la mayoria de las situaciones sociales serdn
facilitadas por bots, programas de apariencia inteligente que
interactuardn con nosotros de forma similar a la humana.
“La mayor amenaza para los humanos no es que la IA sea
mala, sino que los humanos la utilicen para el mal”.

La IA es buena

El futuro de la inteligencia artificial es extraordinario y
para muchos inimaginable. El proyecto SAGE realizado por
IARPA, una agencia gubernamental estadounidense, es
buen ejemplo. Este proyecto utiliza la IA para predecir el
futuro de los acontecimientos geopoliticos. Puede detectar
enfermedades a partir del aliento de un ser humano e, incluso,
leer nuestros pensamientos y convertirlos en palabras o
imdgenes. Pero todavia hay mucha incertidumbre en los
desarrollos de la IA. Y cuando esta desconfianza domina
nuestra visién, aparece el miedo.

Desde ordenadores que superan la inteligencia humana y la
pérdida de control de nuestras vidas hasta un mundo en el
que los monopolios abusan de los datos para empujarnos a
consumir sus productos. Un mundo de caos, pérdida de
empleo g, incluso, armas auténomas. El futuro de la |1A estd en
nuestras manos. Lo que importa es lo que las personas hagan
con ella. Para adelantarnos a los escenarios negativos,
debemos anticiparnos a los posibles resultados. Mds que
nunca, es necesario abrir un debate en la sociedad sobre el
futuro de estas tecnologias. Hay que educar a nuestros hijos
sobre como lidiar con las mdquinas inteligentes y hacerlos
conscientes de sus efectos. Por su parte, los gobiernos deben
elaborar una legislaciéon para contrarrestar los aspectos
negativos de la innovacién tecnolégica.

La IA serd buena para la humanidad. Puede aumentar la
productividad agricola, resolver los prejuicios humanos,
ayudar a la educacion personalizando el aprendizaje, luchar
contra las enfermedades o la pobreza y hacer que la vida
humana sea sostenible. La |IA combinada con los datos podria
y deberia devolver el equilibrio a nuestro mundo. Ese es el
mayor reto de la |A y los datos, pero no olvidemos que es
nuestra responsabilidad.

Casos reales

Humanos virtuales = de carne y hueso
Probablemente la influencer virtual mds conocida sea Lil
Miquela. Tiene mds de tres millones de seguidores y
trabaja como influencer para varias marcas, a pesar de
que es 100% digital. Los modelos humanos actuales estdn
preocupados por sus homdlogos virtuales. El futuro de las
supermodelos generadas por ordenador como Shudu
(instagram.com/shudu.gram) e Imma (instagram.
com/imma.gram) serdn los primeros ejemplos de
humanos virtuales que transformardn la sociedad.

La compaiiia The Diigitals

Trabaja con modelos totalmente digitales que parecen
humanos.

thediigitals.com/models

CitizenMe

Recupera el control de tu “yo digital”. Recloma tus datos
on-line y libera el valor real de estos activos digitales. Eso
es lo que ofrece CitizenMe. Su propdsito es unir a las
personas y a las organizaciones compartiendo los datos
para mutuo beneficio, en lugar de favorecer Unicamente
a las empresas que utilizan los datos on-line.
citizenme.com

Levity

Levity pone la |A al alcance de todos. La start-up
facilita la |A para tareas repetitivas, permitiendo a las
organizaciones y a los individuos automatizar lo que
antes no era fdcil de conseguir.

levity.ai

Drone Hopper

Los drones se estdn convirtiendo en la nueva
normalidad. Son fabricados para ejecutar de manera
auténoma una variedad de tareas. Drone Hopper se
fundd en 2016 y se encuentra en Espaia. La start-up
fabrica drones para tareas como la extincion de
incendios forestales, trabajos agricolas y otras tareas
de emergencia.

drone-hopper.com

Tractable

Esta start-up desarrolla soluciones de IA para accidentes y
recuperacion de desastres. El objetivo principal es permitir
una liguidacion mds rdpida y eficiente de los siniestros
cuando se produce una catdstrofe. Para ello, Tractable ha
creado una herramienta de IA que es capaz de evaluar
los dafios utilizando imdgenes de satélite, de drones o de
teléfonos inteligentes. Las valoraciones pueden hacerse
al instante e integrarse en las empresas de reparacion.
tractable.ai

La banca y los servicios financieros
se reinventan 15



http://instagram.com/shudu.gram
http://instagram.com/imma.gram
http://instagram.com/imma.gram
http://thediigitals.com/models
http://citizenme.com
http://levity.ai
http://drone-hopper.com
http://tractable.ai

El futuro de la |A en
la banca y los servicios

financieros

Los bancos siempre se han adaptado a las nuevas formas de
interactuar con los clientes utilizando las tecnologias para
transformar su negocio y sus servicios. El resultado es que la
banca denominada”brick-and-mortar” es algo desconocido
para las nuevas generaciones. Hoy en dig, los bancos tienen
la oportunidad de ser mds relevantes para la sociedad y
convertirse en una parte integrante de la vida de sus clientes,
mediante un cambio transformador que les permita pasar de
un sistema bancario reactivo y dislado a un ecosistema
hiperconectado y predictivo, organizado en torno a los deseos
de las personas. Para materializar esta oportunidad, son
conscientes de que tienen que adaptarse rdpidamente a los
ultimos avances en inteligencia artificial (IA) y al uso de los
datos. Mientras, los clientes se acostumbran a la banca como
un servicio virtual predictivo siempre activo, en lugar de un
edificio fisico reactivo y casi siempre cerrado.

El 77% de los lideres bancarios cree que la inteligencia artificial
(IA) serd la que mds cambie el sector (Economist Intelligence
Unit (EIU), Estudio global sobre el futuro de la banca, junio de
2020).

Tecnologias como la IA ya han transformado la banca hacia
la planificacion financiera inteligente, los chatbots impulsados
por IA y servicios y productos dindmicos basados en datos
de comportamiento. Las monedas virtuales, la identificacion
biométrica, la deteccion del fraude e, incluso, los servicios
financieros predictivos son la nueva normalidad. La
inteligencia artificial y los datos son ya elementos
fundamentales. En el futuro, la IA y los datos acabardn
operando plenamente todos los servicios y procesos que
acompafian a la banca. Los humanos sélo actuardn cuando
lleguen las excepciones indicadas por la IA.

“El 30% de los puestos de trabajo en la banca podrian ser
eliminados por la IA en cinco afos”(Former Citigroup chief
Vikram Pandit, FinTech Evangelist). Pero la realidad nos
muestra que todavia hay muchos obstdculos que superar
dentro del sector bancario. EI cumplimiento normativo, la
legislacion, la calidad de los datos y la confianza del
consumidor a la hora de compartirlos son sdélo algunos. Otro
factor es que la pandemia del COVID-19 ha acelerado un
movimiento hacia una banca completamente digital. Esto
significa que el éxito futuro reside en la construccion de redes

de datos de servicios financieros impulsadas por la IA. Su uso
facilita la oportunidad de organizarse plenamente en torno a
la vida de los clientes y actuar en funcién de sus necesidades
y estilos de vida; transformdndose hacia una nueva manera
que va mds alld de los silos de datos financieros (banca
abierta). Se trata de un desarrollo que debe situar la toma de
decisiones responsable e informada en el centro de los
servicios bancarios futuros. La inclusion financiera se
convertird en uno de los mayores desafios en un futuro
impulsado por la IA y los datos. El sector bancario no debe
caer en la trampa de centrarse Unicamente en la eficiencia y
los beneficios de un mundo impulsado por las mdquinas
carente de toda humanidad. La inteligencia artificial y los
datos mejorardn las interacciones con los clientes. El futuro
consistird en servicios y ofertas personalizados y predictivos
basados en el estilo de vida y en el andlisis de riesgos. Los
bancos tendrdn acceso a perfiles de clientes mucho mds
completos, basados en datos en tiempo real y en el andlisis
de la |IA . Incluso los datos personales se convertirdn en un
medio de valor. La IA y los datos permiten reforzar la
interaccién con el cliente y evitar que la banca se convierta en
una utility. Pero, éserd la banca algo realmente personal
cuando sdlo esté dirigida por mdqguinas? Cuanto mds
personal e impactante sea un servicio, mds demandan los
clientes atencién y humanidad. Para el sector, el mayor
desafio es conseguir este frdgil equilibrio entre los humanos y
las mdquinas, entre la aplicaciéon de los datos y la IA para
mejorar la vida de los clientes y también de las personas y
para abordar las demandas emocionales que también
acompafian a muchas decisiones financieras.

éé 1 30% de los lideres

bancarios cree que la
banca serd parte de una
plataforma de servicios. ”
Economist Intelligence Unit (EIV),

Estudio global sobre el futuro de
la banca, junio de 2020

La bancay los servicios financieros se reinventan 16



Adoptar las posibilidades de la inteligencia artificial y los mds interactuemos con la inteligencia artificial, mds humanas

datos ya no es una opcidn, sino una forma necesaria de serdn finalmente estas mdquinas. Aun asi, la empatia serd un
sobrevivir al nuevo y cambiante panorama bancario vy papel clave para los asesores financieros ante las demandas
de sus futuros clientes que no puedan ser satisfechas con

la 1A

responder a las demandas de los clientes. El futuro de la IA en
este segmento pasa por la confianza y la empatia. Cuanto

¢ El mercado de los neobancos (sélo digitales) a nivel mundial

tiene un valor aproximado de 20.000 millones de ddélares y
podria crecer hasta los 400.000 millones de délares en 2026. 144

Casos reales

Pioneros de la IA en la banca

Dentro de las start-ups de |A en el sector bancario, estdn
sucediendo muchas cosas. A continuacion algunos
ejemplos de start-ups de inteligencia artificial que
muestran el poder transformador de la creatividad
humana cuando trabaja con mdquinas inteligentes.
Las start-ups mencionadas no tienen ninguna relacion
comercial con Cognizant y son Unicamente una fuente
de inspiracion.

HooYu

HooYu es un sistema de verificacion fdcil y centrado en
el cliente. El sistema de |A crea un vigje digital sin
fricciones para la banca. Ayuda a identificar a los

clientes mediante comprobaciones en la base de datos,
validacién de la identidad y el andlisis de la huella
digital.

www.hooyu.com

Bond.ai
Esta start-up utiliza la inteligencia artificial para ayudar

a los usuarios a cumplir sus objetivos financieros. Para
conseguirlo, optimiza automdticamente sus finanzas, el
ahorro y la inversiéon. Todo ello en estrecha interaccion
con los clientes. Bond.ai afirma incluso que mejora la
vida de los clientes y utiliza su inteligencia artificial para
hacer un bien econémico a sus clientes.

www.bond.ai

Revolut

Revolut es un buen ejemplo de la tendencia de la
neobanca. Este servicio bancario funciona Unicamente
a través de una aplicacién. La compafia comenzd su
actividad en 2015 en el Reino Unido y ya cuenta con mds
de 12 millones de clientes. En la actualidad, la firma ya
operaen 35 paisesyrealiza100 millones de transacciones
al mes.

www.revolut.com/nl-NL
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Adopta la hiper-
personalizacion en la banca

y los servicios f

En su intento por adoptar la digitalizacién tanto en las
operaciones internas como en las que realizan de cara al cliente,
los lideres de la banca vy los servicios financieros (BFS) se estdn
dando cuenta de que no basta con ser digital. La competencia
creciente de los neobancos, las fintechs y las grandes empresas
tecnolégicas hace imprescindible llevar o cabo una
transformacion digital basada en los datos. Sélo asi podrdn
competir por la atencion de los clientes con los nuevos actores.

Esta demanda procede de forma indirecta de los clientes, que
esperan cada vez mejores servicios e interacciones mds
contextualizadas con sus proveedores de servicios financieros.
Con un enfoque basado en los datos, las organizaciones de
servicios bancarios y financieros empiezan a situar al cliente
en el centro de su organizacién y crean soluciones en torno a
él, para hiper-personalizar sus relaciones.

Poner en prdctica la hiper-personalizaciéon e integrarla
uniformemente en todos los servicios, requiere un enfoque
top-down: la direccién debe reconocer su cardcter prioritario
y establecer la estrategia para que se incorpore a la
transformacion digital de la organizacion.

Entiende a los clientes en tiempo real
Aungue la combinacion de la ciencia del comportamiento vy el
data science para profundizar en el conocimiento del cliente se
ha adoptado en otros dmbitos, como el comercio electrénico y
los servicios digitales, hay caracteristicas distintivas del sector
financiero que complican la hiper-personalizacion.

La razén principal es la naturaleza de los servicios que los
bancos ofrecen a los clientes. En sectores como el retail o los
bienes de consumo, por ejemplo, las estrategias de hiper-
personalizacion, como los mensajes de venta personalizados,
se utilizan para generar y capitalizar la demanda latente de
productos y servicios que aportan una gratificacion inmediata
al cliente. En la banca y en los entornos financieros, los
servicios que se ofrecen, como los préstamos, las hipotecas o
los productos de ahorro, pueden tener importantes efectos de
por vida, que no producen resultados inmediatos. Mientras el
comportamiento de un consumidor puede aportar pistas
implicitas sobre sus preferencias, la identificacién de los
productos financieros mds adecuados para un plazo de

inancieros

varios afios implica una profundidad (interna) y una amplitud
(externa) de datos mucho mayor. También estd el problema
de los servicios inconexos. Los bancos pueden haber tenido
diferentes productos funcionando durante afios en silos sin
una recopilacién de datos adecuada. Desde el punto de vista
del cliente, no es raro encontrar que utiliza diferentes servicios
o entidades (legales) dentro del mismo banco, pero sus datos
personales no fluyen o se replican entre los servicios. Esto crea
frustraciones innecesarias que generan mala imagen para el
proveedor. Dado que los servicios bancarios siguen siendo
fundamentales en la economia digital, es imprescindible
que las entidades sean capaces de adaptarse a una
nueva generacion de clientes y proporcionarles los servicios
que esperan.

Salvar esta brecha no es sencillo, ya que las empresas tienen
que realizar esta transicidon sin dejar de hacer frente a las
presiones inmediatas. Los mdrgenes de los servicios bancarios
tradicionales son cada vez mds estrechos, lo que conlleva la
necesidad de impulsar nuevos servicios. Los datos son el activo
mds valioso que tienen para definir sus servicios, ya que revelan
mucho sobre las necesidades y preferencias de sus clientes. Por
el momento no se estdn monetizando adecuadamente, lo que
crea la necesidad de una banca mds orientada a los datos si
quieren recuperar el control del mercado.

Transformarse para el futuro

Construir la base en tiempo real para la transformacién
impulsada por los datos no es una tarea fdcil. Hay varios retos
a los que se enfrentan las empresas de servicios bancarios
y financieros a la hora de hacer de la hiper-personalizacién
una parte integral de su funcionamiento. El primero son los
datos. Los bancos tienen muchos datos transaccionales y de
negocio, pero suelen carecer de los de comportamiento. Estos
son vitales para la hiper-personalizacién y la comprension del
contexto. Las decisiones financieras, junto con el riesgo, varian
econsiderablemente en funcién de factores como la etapa de
la vida del individuo, su nivel de ingresos y sus compromisos
financieros actuales, como hipotecas o inversiones. Interactuar
con los clientes basdndose en un Unico conjunto de datos
puede hacer que se pierda el contexto mds amplio y se corra
el riesgo de hacerlo mal o de forma sesgada, lo que provoca,
a menudo, clientes insatisfechos.
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éé Los bancos suelen tener
muchos datos relacionados
con las transacciones y
el negocio, lo que facilita
la personalizacidén. Sin
embargo, si nos fijamos en
los datos de comportamiento,
gue recopilan a partir de la
forma en que los clientes
interactldan con sus servicios,
éstos son realmente pobres.’ !

Martin Dieussaert, Head of Banking &
Financial Services Belgium, Cognizant

El segundo reto es el cumplimiento. La banca todavia se estd
adaptando a la ultima serie de requisitos normativos y es
consciente de los riesgos -financieros y de reputacion- por un
uso indebido de los datos de los clientes. Es comprensible que
la hiper-personalizacién sea un gran paso en un territorio
potencialmente peligroso. Sin embargo, si se adopta un
enfoque demasiado conservador, se corre el riesgo de perder
por completo la oportunidad. Por lo tanto, los bancos tienen
que encontrar el equilibrio entre lainnovaciéon enla experiencia
del cliente y el cumplimiento normativo. El punto de equilibrio
debe definirse de arriba hacia bajo.

El tercer reto estd relacionado con los entornos y procesos
informdticos legacy. Para las estrategias de clientes basadas
en datos, la tecnologia es sélo una parte de la ecuacion.
Aunque la infraestructura de Tl y los payment rails pueden
requerir estrategias de modernizacién plurianuales, a menudo
son las personas y los procesos, las partes con las que mds
luchan las organizaciones financieras. La fragmentacion
interna se reflejo en una mala experiencia para el cliente, ya
que éste interactla con diferentes servicios sin una capa
comun de inteligencia. Por lo tanto, la modernizacién de la
tecnologia debe ir en paralelo con el reajuste de los procesos y
la capacitacion de las personas, para asegurarse de que el
cliente experimenta que todo estd coordinado.
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Cinco dreads

clave de interés

Tomairr la iniciativa en la banca y los servicios
financieros

En este contexto, {como los lideres de la banca vy los servicios
financieros pueden planificar y avanzar en iniciativas
basadas en los datos dentro de su organizacion? Hay seis
premisas clave.

1 e Estructura en torno al cliente

Para adaptar los servicios y presentar mensajes coherentes,
los bancos, incluidos los retailers, banca privada y la gestion
de patrimonios, tienen que ser capaces de microsegmentar
sus diferentes grupos de clientes. Sin este contexto, la
personalizacién de los servicios no tiene sentido. El crecimiento
de los chatbots y de las capacidades de procesamiento del
lenguaje natural estd ayudando a este objetivo, reorientando
las comunicaciones desde un enfoque unidireccional hacia un
didlogo activo, lo que ayuda a crear un perfil mds preciso a
medida que se desarrolla la relacion.

2 Adopta una perspectiva de valor de
e ciclo de vida del cliente (CLV)

Por regla general, la banca y los servicios financieros implican
decisiones que pueden tener importantes consecuencias
para el cliente. Si los mensajes que reciben de su banco les
empujanatomar decisiones que al finalresultan desfavorables,
el resultado puede dafar irremediablemente la relacidon hasta
el punto de que opten por competidores al considerar que
entienden mejor sus objetivos y su horizonte temporal. El uso
de los datos ayuda a comprender mejor el valor del ciclo de
vida del cliente (CLV) de forma que los proveedores pueden
alinear mejor las estrategias con las necesidades de los
clientes. EI CLV requiere un enfoque descendente, ya que
implica costes iniciales y, posiblemente, hasta el sacrificio de
oportunidades de venta a corto plazo a cambio de ganancias

de valor de por vida basadas en el caso de negocio del CLV.
Esta no es una decisién fécil, especialmente para las entidades
mds pequefias, porlo que debe ser dirigida porlos responsables
de lo toma de decisiones.

3 Reune bajo un mismo paraguas datos
e Yy andlisis

Capturar y analizar grandes voliumenes de datos en tiempo
real es vital para ofrecer servicios hiper-personalizados a los
clientes. Sin embargo, en muchas empresas financieras,
existe una desconexién entre la funcién y la ingenieria del
dato, como las arquitecturas en la nube, y la funcion de
andlisis. Estas dreas estdn tan conectadas que la division
lleva de forma natural a un enfoque fragmentado. Es
necesario que haya una convergencia entre las funciones a
nivel estratégico y lo que se transmite a nivel tdctico o de lo
contrario la organizacién nunca serd capaz de lograr
entender al cliente.

4 e Aborda los riesgos de los datos

La alta direccion debe entender cémo su organizacion estd
utilizando y aplicando los datos o, de lo contrario, podria
haber importantes riesgos sistemdticos que se estdn pasando
por alto. Esto puede abordarse a nivel técnico, gracias a la
seguridad dentro del software, pero también requiere
habilidades humanas, como el pensamiento critico, para
abordar problemas como el sesgo en los programas de IA.

Aunque el aspecto ético de los datos y la hiper-personalizacion
puede ser un problema importante para un banco, la
respuesta no es obviarlo. Es necesario abordar este desafio
que demanda nuevas habilidades e, incluso, nuevos roles,
como el de Chief Hyper-Personalization Officer, dentro de la
organizacion para gestionar el nivel de riesgo.
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e Apuesta por la banca abierta
Los bancos tienen que cambiar su forma de enfocar el
desarrollo de productos porque ya no pueden ser duefios de
toda la cadena de valor. Si antes no tenian que pensar en la
hiper-personalizacién, ahora el entorno del cliente es un
ecosistema, lo que significa que los bancos deben centrarse
en el valor que pueden aportar a ese entorno e integrarse con
productos y servicios de terceros en un customer journey sin
fisuras.
Las decisiones sobre qué servicios y aplicaciones ofrecer
deben tomarse en funcién de los datos de la organizacién,
centrdndose en el valor Unico que pueden aportar al cliente.
De lo contrario, no merece la pena crear productos que
puedan integrarse desde otras fuentes como las API.

e Sé hiper-personal
Cuando se trata de dinero y decisiones financieras, la confianza
es clave. Es cierto que ésta no se consigue de la noche a la
mafiana, sino que se construye con el tiempo, a través de un
servicio de alta calidad y un enfoque dedicado a comprender al
cliente. Las entidades financieras consolidadas se encuentran a
menudo en la envidiable posicién de contar con décadas -incluso
siglos- de servicio fiable y grandes pools de datos relevantes, que
se contraponen a las presiones de un numero creciente de

competidores nativos de la telefonioc moévil y a un oneroso
panorama normativo. Mejorar la confianza y entender mejor al
cliente ofreciéndole productos y servicios hiper-personalizados es
vital para seguir siendo relevante tanto para los clientes nuevos
como para los existentes.

No hay atajos para llegar a este nivel de conocimiento del cliente
basado en los datos. La uUnica manera de hacerlo bien es
incluyéndolo en la agenda del comité estratégico, gestionando
los riesgos y convirtiéndolo en la fuente para ofrecer experiencias
Unicas a los clientes.
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Principales
conclusiones

1.

2.

Otorga al cliente el control sobre sus datos y permitele utilizarlos como quiera.

Haz el contacto humano con el cliente mds inteligente apostando por la formacion
digital de la plantilla.

. Sé accesible y relevante en el mundo fisico a través de sucursales bancarias y

centros en vez de ser solo digital.

. Ayuda al cliente a lidiar con el cambio digital en las finanzas y en la sociedad.

Asume tu responsabilidad social y ayudales a que adquieran conocimientos
digitales y financieros.

. Descubre las posibilidades y los limites de las nuevas tecnologias. Preguntate si

lo que es posible también es lo que quieren o necesitan tus clientes.

Utiliza las tecnologias predictivas para fomentar el gasto y el ahorro responsable
de los consumidores.

Adopta la banca abierta para ofrecer una mejor experiencia al cliente.
Trabaja con unas premisas éticas para el desarrollo de servicios basados en la |A.

Combina el dato sobre el comportamiento con el data science para hacer
realidad una banca impulsada por los datos que utilice la |A.

10. Reajusta procesos y capacita a los empleados a la vez que despliegas la |A.
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