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

El verdadero  
significado de la IA: 
acción y conocimiento 



El futuro de la banca y de los 
servicios financieros ofrece un 

mundo de oportunidades, pero 
esta transformación exige cambios 
sustanciales y valentía. La industria 

debe estar abierta a nuevos 
conocimientos en vez de anclarse  

en los ya existentes. 

Aparte de los desafíos propios del sector, la banca debe enfrentarse a la 
disrupción digital. Las organizaciones deben ser ágiles y construir un nuevo 
tiempo que respete la nueva realidad de su industria. Continuar siendo 
relevante demanda adaptarse a los cambios, pero no sólo de hoy, también 
a los de mañana. El cambio es lo único que debe ser constante. Esta 
transformación continua reclama pensar en base a la situación, explorar 
nuevas vías y diseñar 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 pasará, 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 economía digital 
serán aquellos que materialicen esta premisa: anteponer las personas a 
la tecnología. Esto no significa restar importancia a la tecnología. Por el 
contrario, el profundo conocimiento del cliente debería ayudar a elegir qué 
tecnologías incorporar a tu negocio. 

Cognizant aúna estrategia digital, profundo conocimiento de la industria, 
ciencias sociales, diseño de experiencia y tecnología para ayudar a las 
compañías a diseñar, construir y escalar soluciones de negocio digital. 
Cognizant tiene la experiencia y el conocimiento para la transformación 
digital. Con los clientes, exploramos las oportunidades del futuro.

Aprovecha  
el poder 
transformador  
de la IA
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Una perspectiva 
externa del futurista  
y observador  
de tendencias  
Tony Bosma
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La banca y 
los servicios 
financieros  
se reinventan
De todas las industrias, los servicios financieros son 

los que más han sufrido el impacto de los desarrollos 

digitales de la última 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 serán estas instituciones, aparentemente 

indomables y antiguos estandartes sociales de 

confianza y estabilidad, sustituidas por algo más en 

la medida que les resulta imposible cambiar los 

procedimientos y estructuras establecidas y, sobre 

todo, su mentalidad? No importa qué ocurra, una 

cosa es segura: el futuro de los servicios financieros 

se transformará. Un mundo de oportunidades está 

listo, pero requiere un cambio sustancial, una 

mentalidad audaz y la voluntad de estar abierto a 

nuevos conocimientos.

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

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 compañías a anticiparse al cambio. 
Según Extend Limits, las empresas deben pasar 
de pensar en por qué las cosas ocurren a por 
qué todavía no han sucedido.

Tony Bosma es una autoridad en pensamiento 
futuro y observación de tendencias. De hecho, 
ha sido nominado varias veces a observador 
de tendencias del año en Países Bajos. Es un 
conferenciante reconocido internacionalmente 
por sus charlas sorprendentes, atractivas 
visualmente e inspiradoras sobre una amplia 
variedad de temas. También trabaja para 
compañías y gobiernos, ayudándoles a anticipar 
el futuro y, lo que es más importante, desafía y 
cuestiona el mundo y la mentalidad actual.

En colaboración con Cognizant, Tony Bosma 
establece cuáles serán las tendencias en las 
diferentes industrias en el futuro próximo. No 
se trata de visiones futuristas inverosímiles, 
sino desarrollos realistas que ya se perciben y 
a los que se enfrentan los distintos actores del 
mercado.
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La banca y 
los servicios 
financieros  
se reinventan

La disrupción no será un evento puntual, sino una presión 
continua para innovar que moldeará los comportamientos  
de los clientes, los modelos de negocio y la estructura de la 
industria financiera a largo plazo.

En 1994, Bill Gates equiparó los bancos con los dinosaurios. 
Pero aparentemente los “dinosaurios” son más fuertes de lo 
que la mayoría de nosotros pensábamos porque, décadas 
más tarde, las instituciones financieras son todavía las 
organizaciones más grandes en la tierra. A principios de siglo 
XXI, el nacimiento de las start-ups vaticinaba la disrupción 
para las instituciones financieras, pero casi 20 años después, 
esto es sólo una verdad a medias. De las diez organizaciones 
más importantes de la lista Forbes Global 2000, los bancos 
siguen ocupando las primeras posiciones. De hecho, en plena 
era de disrupción tecnológica, la banca parece seguir siendo 
la industria más relevante del planeta.

Al mismo tiempo, el progreso tecnológico continuo y su 
adopción por los consumidores están forzando un cambio 
en los elementos esenciales de los servicios financieros. No 

se trata de una visión a largo plazo, sino de la capacidad de 
anticipar cambios relevantes. ¿Qué tendencias y desarrollos 
definirán 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 rápidamente. 
Estas nuevas redes de valor aparecerán 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 tecnologías inteligentes y 
adaptativas, las instituciones financieras se transformarán 
para parecerse más a empresas de tecnología. 

“ “
Foro Económico Mundial 
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Las empresas financieras tendrán que cambiar sus servicios 
para dar respuesta a la evolución 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 e, incluso, el no financiero, existe cierto temor por 
que la instituciones tradicionales pierdan la propiedad de la 
relación con el cliente. Los futuros ganadores en el terreno 
financiero serán aquellos que controlen la interacción con 
el cliente mientras que los que no arriesguen, pasarán 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 información 
de valor sobre el mismo, desde su historial de compras 
hasta información de préstamos, datos sobre viajes e 
información médica. Incluso, con las nuevas leyes sobre la 
propiedad del dato, las instituciones financieras están bien 
posicionadas para transformarse en brokers de información 
muy personalizada en la vida de los clientes, más allá de los 
servicios financieros, y jugar un papel mucho más importante 
en la sociedad del futuro. En este contexto, recuperar la 
confíanza es fundamental para tener éxito.

Recuperar la confíanza a través de lo digital
A medida que los servicios financieros se integran cada 
vez más fácilmente en la vida y los dispositivos de los 

consumidores, las organizaciones podrán realizar análisis 
personalizados de valor. Elementos como la accesibilidad de 
la información, el estilo de vida o la lealtad se convertirán 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 confíanza 
en los sistemas y las tecnologías utilizados. 

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

Un futuro más allá del 
servicio financiero

Los futuros ganadores en el 
sector financiero serán los 
que tengan el control de la 
interacción con el cliente.

“ “
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Sin embargo, es esencial recordar que el futuro de las finanzas 
y la confíanza dependen menos de la tecnología y más de la 
realidad del entorno regulatorio y los mecanismos utilizados 
en los futuros modelos comerciales financieros. Cuanto 
más transparentes y significativos sean estos modelos, más 
confianza social generarán. La industria de los servicios 
financieros necesitará 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 convertirá en la tendencia  
dominante en la industria de los servicios financieros. Aparte  
de utilizarla para mejorar la experiencia del cliente, la IA  
servirá 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, estarán disponibles 24x7 y  
aumentarán su inteligencia para crear confíanza en el cliente. 
Gracias a la IA, los bancos podrán ser más precisos en sus 
predicciones, automatizar procesos y minimizar la interacción 
humana innecesaria. La tecnología ayudará a los bancos 
a intensificar la relación humana con los clientes. En última 
instancia, la tecnología podría ayudar a eliminar el sesgo 
humano en las decisiones y las transacciones y, posiblemente, 
permitir que la financiación se democratice por completo. 

�Los robots acabarán con 
200.000 empleos en la banca 
en los próximos 10 años.

“ “

Wells Fargo

La banca y los servicios financieros se reinventan 07



El cliente del futuro
No es un secreto que los bancos y las instituciones de 
servicios financieros han sido duramente golpeadas en 
los últimos años. La crisis financiera de 2008 y los ataques 
informáticos para hacerse con información de los clientes 
son algunos ejemplos. Los bancos siguen trabajando para 
recuperar la confíanza del cliente y seguir siendo relevante en 
el futuro. Pero lo que significa “ser relevante” hoy es bastante 
diferente a lo que significará dentro de cinco o diez años. En 
la actualidad, los bancos utilizan un enfoque multicanal para 
llegar al cliente. Desde las webs hasta los pagos móviles 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 más cambios 
y dado el número de sucursales que están cerrando, es 
evidente que los bancos más relevantes del futuro no sólo 
serán 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 ganarán su confíanza y 
respeto. La influencia de los nativos digitales está abriendo los 
ojos del resto de la ciudadanía hacia las transacciones móviles 
y servicios como WeChat y AmazonGo, que están captando 
la atención de los milenialls. A esta generación le encanta 
la comodidad de las nuevas tecnologías de tener todo en 
un único lugar, un deseo al que responde a la perfección el 
teléfono móvil. Es evidente que las instituciones financieras 
deben centrarse en la tecnología, las alianzas y los servicios que 
hagan las finanzas más sencillas, cómodas y ágiles. Algo que 
ya está 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. 

¿Dónde estará el límite? Piensa en sociedades sin dinero en 
efectivo, en pagos sin fronteras y en financiación peventiva 
cuando más lo necesitemos. 

Menos ladrillo, más peso
En la medida que las actividades del día a día se hacen más 
bajo demanda, los clientes buscarán soluciones que integren 
todo en una única plataforma multi-propósito. Esperarán una 
única aplicación que gestione el dinero, los créditos, los seguros, 
los ingresos y los gastos de una forma sencilla y óptima. Ya  
hay aplicaciones multipropósito como WeChat, que son  
 

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

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 
artículos que normalmente consume al mejor precio. La 
aplicación funciona tanto como habilitador como dispositivo 
de control.

El futuro de las finanzas es humano
Todo es cuestión de confíanza. Por este motivo, antes de que 
las instituciones financieras diseñen 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 proporcionó tranquilidad al cliente en los años 
20 del siglo pasado, el repositorio de datos que los servicios 
financieros pueden desarrollar, la generará en el cliente de 
la segunda década del siglo XXI. Luego, vendrá el verdadero 
servicio y la conexión integrada. El repositorio de datos se puede 
blindar mediante la combinación de la inteligencia artificial (IA) 
para manejar la mitigación del fraude y una mayor seguridad 
a través de la encriptación PKI y registros inmutables y pistas 
de auditoría que rastreen vía blockchain.

En última instancia, nuestras 
instituciones financieras 
podrían convertirse en una 
pieza intrínseca en la vida de las 
personas, que rara vez se notan 
pero que siempre están ahí.  
Esto podría ser lo habitual en  
los próximos cinco años.

Conocer al cliente del futuro 
Una visión del Centro del futuro del trabajo de Cognizant
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Los bancos llegaron mucho más fuertes a la  
pandemia del coronavirus que a la crisis financiera 
global de 2008. Sin embargo, el impacto del  
declive económico que se avecina podría seguir  
estresando a gran parte de la industria financiera. 

No obstante, hay un resquicio para la esperanza: esta 
crisis podría ser el empujón definitivo para que los 
bancos realicen despliegues digitales a gran escala. 
Desde los chatbots hasta la financiación preventiva 
altamente personalizada, ahora los bancos nece-
sitarán utilizar un creciente número de tecnologías 
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 podría 
ser el catalizador que lo hiciera posible. 

Un vistazo rápido  
del impacto posCOVID-19

Una visión del Centro del futuro del trabajo de Cognizant

Los clientes compartirán 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, adquirán un papel creciente en 
la vida de sus clientes. En definitiva, los bancos podrían ser 
los dueños de una única plataforma que una numerosas 
industrias. En el corto plazo, los servicios habilitados por la IA 
permitirán predecir el comportamiento del cliente y anticipar 
sus necesidades financieras. Por ejemplo, quizá un cliente 
obtenga automáticamente las opciones de financiación 
sobre el coche que probó y, tan pronto como lo compre, 
reciba en su teléfono la mejor oferta de póliza de automóviles.

La banca y los servicios financieros  
se reinventan 09



No olvidemos que la financiación y el dinero pueden ser 
unas de las formas más poderosas de la democracia y una 
presión para hacer el bien. ¿Estarán en el futuro nuestras 
instituciones de servicios financieros más desconectadas 
que nunca de los clientes y de la sociedad, creando 
monopolios digitales inalcanzables que programen el futuro 
financiero del mundo? Ésta es la gran pregunta: ética o 
tecnología financiera innovadora, ¿cuál está primero? 

Hoy los usuarios son más conscientes de cómo gastan su 
dinero y cómo lo invierten. Con cada euro que gastan, 
deciden qué mundo quieren tener. Las entidades financieras 
necesitan abrazar esta mentalidad, crear una reputación al 
construir un mundo mejor para las generaciones futuras y 
apoyar la cohesión social. A nivel global, la industria necesita 
restablecer su visión sobre el crecimiento económico y 
repensar sus definiciones de progreso y valor. 

La banca y los servicios financieros se reinventan

Si un futuro financiero utópico impulsado por lo digital es la promesa, ¿cuál es la realidad? 
En medio de todas las oportunidades digitales, ¿estamos abordando los problemas reales 
a los que se enfrenta la industria de los servicios financieros? ¿Nuestras instituciones 
financieras se centran en las necesidades humanas reales? ¿Se dedican a apoyar el 
impacto económico, social y medioambiental y a adoptar una mentalidad de no sólo 
hacer lo menos malo sino sólo lo bueno?

Nuevas preguntas y desafíos
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Incluso con las actuales barreras comerciales y el creciente 
proteccionismo financiero, el futuro de los servicios 
financieros se basará en la interconexión gobal y en una red 
digital muy estrecha entre países, empresas e individuos. 
Un enfoque descentralizado, pero todavía interconectado, 
podría incrementar la vulnerabilidad, haciendo que las 
herramientas de regulación y de gestión de crisis sean cada 
vez más importantes a medida que las nuevas tecnologías se 
convierten en la base de nuestras vidas.

Los servicios financieros digitales en un mundo inteligente 
interconectado suscitarán preguntas sobre la vigilancia 
financiera. Entregamos a las entidades financieras muchos 
más datos que nunca y la mayoría de nosotros desconoce 
qué se hace con estos datos. Además de la preocupación 
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 evaluación de riesgo en tiempo real? ¿Está la tecnología 
reduciendo la autonomía de los clientes? ¿Cuál es el fin último 
de la recolección de datos que hacen las organizaciones?

Con la creciente automatización robótica de procesos, surgen 
otras cuestiones relacionadas con el uso de los algoritmos. 
Está la cuestión ética de quién es el responsable de las 
decisiones y de las acciones de estos algoritmos. ¿Entienden 
las entidades financieras y los clientes cómo se derivan las 
elecciones y las decisiones del asesoramiento robótico? La 
interconexión de los servicios financieros hacia experiencias 
sin fricciones podrían, efectivamente, minimizar la ética en el 
proceso de compra. 

Las cuestiones éticas también surgen en el ámbito 
regulatorio. A medida que el control sobre la regulación y 
los procedimientos están cada vez más impulsados por la 
tecnología, nos movemos hacia un mundo financiero donde 
la tecnología controla a la tecnología. Con este enfoque, es 
clave para las personas comprender los procesos y pasos 
autómonos que da la tecnología. El gran dilema ético del 
futuro financiero más próximo es quién tendrá el control: la 
tecnología o las personas. Esto es especialmente importante 
en un mundo cada vez más complejo, en el que los individuos 
se enfrentan al desafío de comprender las decisiones 
tomadas por la tecnología, sobre todo, por aquella que cada 
vez es más capaz de autoaprender, más consciente de la 
situación y tiene mayor capacidad de reacción.

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

La industria necesitará enfatizar el lado humano y emocional  
de las finanzas y la siempre tan importante conexión humana  
en la toma de decisiones. El objetivo es crear experiencias 
para el cliente facilitadas por las máquinas y aumentadas 
por los humanos.

““Avanzamos hacia un
mundo financiero

en el que la tecnología
controla a la tecnología
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Los datos y la IA ya están transformando rápidamente todas 
las industrias y dominando nuestras vidas. Cambian el mundo 
y plantean cuestiones importantes para la sociedad, la 
economía 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 dinámico, 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 la IA deben proporcionar las herramientas 
y la información 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 modificará el significado de “ser 
humano” en el futuro próximo e impulsará los negocios. 

 

Reimagina el pasado
El desarrollo de la IA se remonta a la primera mitad del siglo XX. 
La investigación en inteligencia artificial como disciplina 
científica empezó en 1956 en el Darthmouth College. Desde  
ese momento, los expertos y filósofos imaginaron un mundo  
de máquinas inteligentes parecidas a los humanos. Incluso  
se convirtió en un tema popular para películas y programas de 
televisión; aunque en aquella época, la mayoría lo consideraban 
aterrador. En el siglo XXI, nos adentramos en una era en la que 
las máquinas y los humanos se fusionan. Hoy la IA se ha vuelto 
tan sofisticada que cada vez es más difícil ver la diferencia 
entre ambos. La tecnología ha evolucionado desde una visión 
de ciencia ficción hasta robots y máquinas que aprenden por 
sí mismos y evolucionan, integrándose en todos los aspectos 
de nuestras vidas. En un futuro, la IA intentará imitar el cerebro 
humano y, por qué no, superarlo, aunque es importante 
señalar, que esta posibilidad es todavía muy lejana y requiere 
de un mayor avance de la ciencia. 

“Predicciones: en 2026, la IA será capaz de realizar las redacciones 
de los estudiantes y en 2049, se convertirá en el próximo Stephen 
King; en 2027, será posible la conducción autónoma de camiones 
y, en 2031, la IA superará a los humanos en el sector retail. En el 
año 2137, todos los trabajos humanos estarán automatizados. 
(Oxford University’s Future of Humanity Institute. Estudio sobre la 
IA: ¿cuándo superará la IA al rendimiento humano?, realizado 
entre 352 expertos en inteligencia artificial)”

Aprovecha el poder 
transformador de la IA

“ “El aprendizaje automático  
es el último invento  
de la humanidad.
Nick Bostrom, filósofo sueco

La inteligencia artificial se está convirtiendo en el motor del nuevo mundo. La columna 
vertebral y el pilar fundamental no sólo 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 información y mejorar nuestra vida 
como individuos. Ampliarán las capacidades para hacer pronósticos y perspectivas 
hiper-personales. Nos permitirá transformar las sociedades, pero también pondrán a 
prueba a los seres humanos. ¿Utilizaremos el poder de los datos y la IA para beneficio 
personal o seremos capaces de gestionar el poder transformador de la tecnología para 
mejorar de verdad la humanidad?
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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 físico. Han sido claves en el desarrollo 
de las primeras vacunas. La IA 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 autónomos redefinen el sector 
del transporte y los sistemas de IA permiten que el comercio 
de retail sea totalmente predictivo, personalizado y adaptable.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La inteligencia artificial desarrolla productos futuros y nos 
ayuda a superar una recesión. 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 algún delito. La IA interviene en todas 
las decisiones que tomamos, personalizando productos y 
servicios. Incluso, hoy en día, un equipo conectado a la  
electricidad lleva inteligencia artificial. También ayudan a 
definir las políticas de nuestros gobiernos. En definitiva, las 
futuras máquinas inteligentes se están transformando en una 
red neuronal interconectada que todo lo sabe y cuyas 
decisiones son más difíciles de entender. 

Confianza en un mundo de bulos y sesgos
La IA se está convirtiendo en algo tan sofisticado en los 
últimos años que estamos entrando en una era en la que ya 
no podemos confiar en lo que vemos ni en lo que oímos. Se 
está difuminando la línea que separa a los seres humanos 
reales de los virtuales y se diluye en la sociedad como una 
fuerza omnipresente. Aumenta la preocupacion sobre cómo 
los avances de la inteligencia artificial influyen en lo que 
significa ser y vivir en un mundo, en el que las máquinas 
pasan a ser una parte muy importante de nuestras vidas y lo 
fake se convierte en realidad. ¿Qué significa vivir en un mundo 
en el que las máquinas nos empujan hacia una vida más 
sana y segura? ¿Qué pasa con el libre albedrío 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 cómo 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 estamos creando con cada 
herramienta de inteligencia artificial que utilizamos. Debemos 
poner la ética en el centro de cada desarrollo tecnológico.

El 88% de los europeos 
cree que la IA debe ser 
‘cuidadosamente gestionada’ 
en función de su potencial 
para evitar resultados que 
puedan perjudicar a la 
sociedad. 

“

“

Comisión Europea, 2020
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La IA y sus mitos
Al observar las enormes inversiones, promesas e historias 
sobre la IA, debemos ser realistas y pensar en cuánta verdad 
hay detrás. Es evidente que la inteligencia artificial está 
todavía en sus inicios y que no es capaz de entender 
realmente para qué se utiliza. En esta tesitura, cabe 
preguntarse ¿hasta qué punto es inteligente la IA? ¿Quizás 
sea más realista llamarla “machine thinking” para que no 
haya ningún vínculo con ningún tipo de inteligencia humana? 
En el mundo actual, los humanos nos parecemos cada vez 
más a las máquinas: utilizamos nuestra inteligencia para 
cosas que las máquinas pueden hacer mejor, por lo que el 
mayor riesgo no es que las máquinas nos sustituyan, sino que 
los humanos nos parezcamos demasiado a las máquinas. 
Hay muchos mitos en torno a la tecnología. Algunos como 
que, “la IA pronto superará la inteligencia humana y sustituirá 
todos los trabajos de las personas”, o que “nunca volveremos 
a ser creativos” e, incluso, que “engañaremos a la muerte”.  
El mayor mito sigue siendo que la IA resolverá todos los 
problemas de la humanidad. Se trata de una visión muy 
simplista que subestima la complejidad de nuestra sociedad 
y de las personas. Tenemos que ser realistas: la IA será una 
poderosa herramienta para mejorar el mundo, pero el mayor 
reto seguirá siendo redefinir nuestros sistemas actuales y 
cambiar el comportamiento humano. La IA 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.

El futuro es potencializar los humanos
El futuro no es sólo tecnología. Es la tecnología la que 
potencializa a los humanos. La combinación de datos con IA 
aumenta nuestras capacidades. El mundo digital imperante 
hace que sean más importantes y únicas nuestras 
capacidades: razonamiento, emoción, atención, comprensión, 
comunicación y cooperación. La IA amplificará la 
productividad, eficacia y adaptabilidad. Los sistemas 
inteligentes que trabajan con un flujo continuo de datos 
desarrollarán análisis sofisticados para la toma de decisiones. 
Interactuarán con nuestro entorno y con nosotros, 
reconociendo patrones como el habla e, incluso, las 
emociones. En nanosegundos, estos sistemas descubrirán 
modelos y relaciones en todo el mundo y los transformarán 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 IA permitirá un 
futuro más personalizado, pero también nos conectará con 
más personas alejadas de nuestra forma de pensar y vivir 
para ampliar nuestro horizonte. No obstante, la mayoría de 
los expertos creen que estas nuevas tecnologías acabarán 
influyendo en elementos esenciales del ser humano a largo 
plazo. De hecho, cuando se les pregunta por qué creen que la 
IA dejará a las personas en mejor situación o no, muchos 
comparten su preocupación y otros sugieren soluciones. 

“Predicciones: en 2026 la IA 
será capaz de realizar las 
redacciones de los estudiantes 
y, en 2049, se convertirá en el 
próximo Stephen King. En 2027, 
los caminones autónomos 
serán una realidad y, en 2031, la 
IA superará a los humanos en 
el sector retail. En el año 2137, 
todos los trabajos humanos 
estarán automatizados.
Oxford University’s Future of Humanity 
Institute. Estudio sobre la IA: ¿cuándo 
superará la IA al rendimiento humano?, 
realizado entre 352 expertos en 
inteligencia artificial

“



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

La compañía The Diigitals
Trabaja con modelos totalmente digitales que parecen 
humanos. 
thediigitals.com/models

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

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

Drone Hopper
Los drones se están convirtiendo en la nueva 
normalidad. Son fabricados para ejecutar de manera 
autónoma una variedad de tareas. Drone Hopper se 
fundó en 2016 y se encuentra en España. La start-up 
fabrica drones para tareas como la extinción de 
incendios forestales, trabajos agrícolas y otras tareas 
de emergencia.
drone-hopper.com

Tractable
Esta start-up desarrolla soluciones de IA para accidentes y 
recuperación de desastres. El objetivo principal es permitir 
una liquidación más rápida y eficiente de los siniestros 
cuando se produce una catástrofe. Para ello, Tractable ha 
creado una herramienta de IA que es capaz de evaluar  
los daños utilizando imágenes de satélite, de drones o de 
teléfonos inteligentes. Las valoraciones pueden hacerse  
al instante e integrarse en las empresas de reparación.
tractable.ai

Casos reales
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En 2030, la mayoría de las situaciones sociales serán 
facilitadas por bots, programas de apariencia inteligente que 
interactuarán 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 geopolíticos. Puede detectar 
enfermedades a partir del aliento de un ser humano e, incluso, 
leer nuestros pensamientos y convertirlos en palabras o 
imágenes. Pero todavía hay mucha incertidumbre en los 
desarrollos de la IA. Y cuando esta desconfianza domina 
nuestra visión, 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 e, incluso, armas autónomas. El futuro de la IA está 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. Más que 
nunca, es necesario abrir un debate en la sociedad sobre el 
futuro de estas tecnologías. Hay que educar a nuestros hijos 
sobre cómo lidiar con las máquinas inteligentes y hacerlos 
conscientes de sus efectos. Por su parte, los gobiernos deben 
elaborar una legislación para contrarrestar los aspectos 
negativos de la innovación tecnológica. 

La IA será buena para la humanidad. Puede aumentar la 
productividad agrícola, resolver los prejuicios humanos, 
ayudar a la educación personalizando el aprendizaje, luchar 
contra las enfermedades o la pobreza y hacer que la vida 
humana sea sostenible. La IA combinada con los datos podría 
y debería devolver el equilibrio a nuestro mundo. Ése es el 
mayor reto de la IA y los datos, pero no olvidemos que es 
nuestra responsabilidad.

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


Los bancos siempre se han adaptado a las nuevas formas de 
interactuar con los clientes utilizando las tecnologías 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 día, los bancos tienen 
la oportunidad de ser más 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 aislado 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 rápidamente a los 
últimos 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 físico reactivo y casi siempre cerrado. 

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

Tecnologías como la IA ya han transformado la banca hacia  
la planificación financiera inteligente, los chatbots impulsados  
por IA y servicios y productos dinámicos basados en datos  
de comportamiento. Las monedas virtuales, la identificación 
biométrica, la detección 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 lA y los datos acabarán 
operando plenamente todos los servicios y procesos que 
acompañan a la banca. Los humanos sólo actuarán cuando 
lleguen las excepciones indicadas por la IA. 

“El 30% de los puestos de trabajo en la banca podrían ser 
eliminados por la IA en cinco años”(Former Citigroup chief 
Vikram Pandit, FinTech Evangelist). Pero la realidad nos 
muestra que todavía hay muchos obstáculos que superar 
dentro del sector bancario. El cumplimiento normativo, la 
legislación, la calidad de los datos y la confianza del 
consumidor a la hora de compartirlos son sólo 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 construcción 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 función de sus necesidades 
y estilos de vida; transformándose hacia una nueva manera 
que va más allá 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 inclusión financiera se 
convertirá en uno de los mayores desafíos en un futuro 
impulsado por la IA y los datos. El sector bancario no debe 
caer en la trampa de centrarse únicamente en la eficiencia y 
los beneficios de un mundo impulsado por las máquinas 
carente de toda humanidad. La inteligencia artificial y los 
datos mejorarán las interacciones con los clientes. El futuro 
consistirá en servicios y ofertas personalizados y predictivos 
basados en el estilo de vida y en el análisis de riesgos. Los 
bancos tendrán acceso a perfiles de clientes mucho más 
completos, basados en datos en tiempo real y en el análisis 
de la IA . Incluso los datos personales se convertirán en un 
medio de valor. La IA y los datos permiten reforzar la 
interacción con el cliente y evitar que la banca se convierta en 
una utility. Pero, ¿será la banca algo realmente personal 
cuando sólo esté dirigida por máquinas? Cuanto más 
personal e impactante sea un servicio, más demandan los 
clientes atención y humanidad. Para el sector, el mayor 
desafío es conseguir este frágil equilibrio entre los humanos y 
las máquinas, entre la aplicación 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 
acompañan a muchas decisiones financieras. 

El futuro de la IA en  
la banca y los servicios 
financieros

“ “El 80% de los líderes 
bancarios cree que la 
banca será parte de una 
plataforma de servicios.
Economist Intelligence Unit (EIU), 
Estudio global sobre el futuro de  
la banca, junio de 2020

La banca y los servicios financieros se reinventan 16



“ “El mercado de los neobancos (sólo digitales) a nivel mundial 
tiene un valor aproximado de 20.000 millones de dólares y  
podría crecer hasta los 400.000 millones de dólares en 2026.

Casos reales
Pioneros de la IA en la banca
Dentro de las start-ups de IA en el sector bancario, están 
sucediendo muchas cosas. A continuación algunos 
ejemplos de start-ups de inteligencia artificial que 
muestran el poder transformador de la creatividad 
humana cuando trabaja con máquinas inteligentes. 
Las start-ups mencionadas no tienen ninguna relación 
comercial con Cognizant y son únicamente una fuente 
de inspiración. 

HooYu
HooYu es un sistema de verificación fácil y centrado en 
el cliente. El sistema de IA crea un viaje digital sin 
fricciones para la banca. Ayuda a identificar a los 
clientes mediante comprobaciones en la base de datos, 
validación de la identidad y el análisis 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 automáticamente sus finanzas, el 
ahorro y la inversión. Todo ello en estrecha interacción 
con los clientes. Bond.ai afirma incluso que mejora la 
vida de los clientes y utiliza su inteligencia artificial para 
hacer un bien económico a sus clientes.
www.bond.ai 

Revolut
Revolut es un buen ejemplo de la tendencia de la 
neobanca. Este servicio bancario funciona únicamente 
a través de una aplicación. La compañía comenzó su 
actividad en 2015 en el Reino Unido y ya cuenta con más 
de 12 millones de clientes. En la actualidad, la firma ya 
opera en 35 países y realiza 100 millones de transacciones 
al mes. 
www.revolut.com/nl-NL

Adoptar las posibilidades de la inteligencia artificial y los 
datos ya no es una opción, sino una forma necesaria de 
sobrevivir al nuevo y cambiante panorama bancario y 
responder a las demandas de los clientes. El futuro de la IA en 
este segmento pasa por la confianza y la empatía. Cuanto 

más interactuemos con la inteligencia artificial, más humanas 
serán finalmente estas máquinas. Aun así, la empatía será un 
papel clave para los asesores financieros ante las demandas 
de sus futuros clientes que no puedan ser satisfechas con  
la IA.
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Adopta la hiper-
personalización en la banca 
y los servicios financieros
En su intento por adoptar la digitalización tanto en las 
operaciones internas como en las que realizan de cara al cliente, 
los lideres de la banca y los servicios financieros (BFS) se están 
dando cuenta de que no basta con ser digital. La competencia 
creciente de los neobancos, las fintechs y las grandes empresas 
tecnológicas hace imprescindible llevar a cabo una 
transformación digital basada en los datos. Sólo así podrán 
competir por la atención de los clientes con los nuevos actores.

Esta demanda procede de forma indirecta de los clientes, que 
esperan cada vez mejores servicios e interacciones más 
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 organización y crean soluciones en torno a 
él, para hiper-personalizar sus relaciones.

Poner en práctica la hiper-personalización e integrarla 
uniformemente en todos los servicios, requiere un enfoque  
top-down: la dirección debe reconocer su carácter prioritario 
y establecer la estrategia para que se incorpore a la 
transformación digital de la organización.

Entiende a los clientes en tiempo real
Aunque la combinación de la ciencia del comportamiento y el 
data science para profundizar en el conocimiento del cliente se 
ha adoptado en otros ámbitos, como el comercio electrónico y 
los servicios digitales, hay características distintivas del sector 
financiero que complican la hiper-personalización. 

La razón 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-
personalización, como los mensajes de venta personalizados, 
se utilizan para generar y capitalizar la demanda latente de 
productos y servicios que aportan una gratificación 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 
implícitas sobre sus preferencias, la identificación de los 
productos financieros más adecuados para un plazo de 

varios años implica una profundidad (interna) y una amplitud 
(externa) de datos mucho mayor. También está el problema 
de los servicios inconexos. Los bancos pueden haber tenido 
diferentes productos funcionando durante años en silos sin 
una recopilación 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 economía digital, es imprescindible  
que las entidades sean capaces de adaptarse a una  
nueva generación de clientes y proporcionarles los servicios  
que esperan.

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

Transformarse para el futuro
Construir la base en tiempo real para la transformación 
impulsada por los datos no es una tarea fácil. Hay varios retos 
a los que se enfrentan las empresas de servicios bancarios  
y financieros a la hora de hacer de la hiper-personalización 
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. Éstos 
son vitales para la hiper-personalización y la comprensión del 
contexto. Las decisiones financieras, junto con el riesgo, varían 
econsiderablemente en función 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 basándose en un único conjunto de datos 
puede hacer que se pierda el contexto más amplio y se corra 
el riesgo de hacerlo mal o de forma sesgada, lo que provoca, 
a menudo, clientes insatisfechos.
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El segundo reto es el cumplimiento. La banca todavía se está 
adaptando a la última serie de requisitos normativos y es 
consciente de los riesgos -financieros y de reputación- por un 
uso indebido de los datos de los clientes. Es comprensible que 
la hiper-personalización 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 la innovación en la experiencia 
del cliente y el cumplimiento normativo. El punto de equilibrio 
debe definirse de arriba hacia bajo. 

El tercer reto está relacionado con los entornos y procesos 
informáticos legacy. Para las estrategias de clientes basadas 
en datos, la tecnología es sólo una parte de la ecuación. 
Aunque la infraestructura de TI y los payment rails pueden 
requerir estrategias de modernización plurianuales, a menudo 
son las personas y los procesos, las partes con las que más 
luchan las organizaciones financieras. La fragmentación 
interna se refleja en una mala experiencia para el cliente, ya 
que éste interactúa con diferentes servicios sin una capa 
común de inteligencia. Por lo tanto, la modernización de la 
tecnología debe ir en paralelo con el reajuste de los procesos y 
la capacitación de las personas, para asegurarse de que el 
cliente experimenta que todo está coordinado.

Los bancos suelen tener 
muchos datos relacionados 
con las transacciones y 
el negocio, lo que facilita 
la personalización. Sin 
embargo, si nos fijamos en 
los datos de comportamiento, 
que recopilan a partir de la 
forma en que los clientes 
interactúan con sus servicios, 
éstos son realmente pobres.

“
“

Martin Dieussaert, Head of Banking & 
Financial Services Belgium, Cognizant
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Tomar la iniciativa en la banca y los servicios 
financieros
En este contexto, ¿cómo los líderes de la banca y los servicios 
financieros pueden planificar y avanzar en iniciativas 
basadas en los datos dentro de su organización? Hay seis 
premisas clave.

1. Estructura en torno al cliente
Para adaptar los servicios y presentar mensajes coherentes,  
los bancos, incluidos los retailers, banca privada y la gestión  
de patrimonios, tienen que ser capaces de microsegmentar 
sus diferentes grupos de clientes. Sin este contexto, la 
personalización de los servicios no tiene sentido. El crecimiento 
de los chatbots y de las capacidades de procesamiento del 
lenguaje natural está ayudando a este objetivo, reorientando 
las comunicaciones desde un enfoque unidireccional hacia un 
diálogo activo, lo que ayuda a crear un perfil más preciso a 
medida que se desarrolla la relación.

2. �Adopta una perspectiva de valor de 
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 
empujan a tomar decisiones que al final resultan desfavorables, 
el resultado puede dañar irremediablemente la relación 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. El 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. 
Ésta no es una decisión fácil, especialmente para las entidades 
más pequeñas, por lo que debe ser dirigida por los responsables 
de la toma de decisiones.

3. �Reúne bajo un mismo paraguas datos 
y análisis

Capturar y analizar grandes volúmenes de datos en tiempo 
real es vital para ofrecer servicios hiper-personalizados a los 
clientes. Sin embargo, en muchas empresas financieras, 
existe una desconexión entre la función y la ingeniería del 
dato, como las arquitecturas en la nube, y la función de 
análisis. Estas áreas están tan conectadas que la división 
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 táctico o de lo 
contrario la organización nunca será capaz de lograr 
entender al cliente.

4. Aborda los riesgos de los datos
La alta dirección debe entender cómo su organización está 
utilizando y aplicando los datos o, de lo contrario, podría 
haber importantes riesgos sistemáticos que se están pasando 
por alto. Esto puede abordarse a nivel técnico, gracias a la 
seguridad dentro del software, pero también requiere 
habilidades humanas, como el pensamiento crítico, para 
abordar problemas como el sesgo en los programas de IA.

Aunque el aspecto ético de los datos y la hiper-personalización 
puede ser un problema importante para un banco, la 
respuesta no es obviarlo. Es necesario abordar este desafío 
que demanda nuevas habilidades e, incluso, nuevos roles, 
como el de Chief Hyper-Personalization Officer, dentro de la 
organización para gestionar el nivel de riesgo.

Cinco áreas  
clave de interés
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5.  Apuesta por la banca abierta
Los bancos tienen que cambiar su forma de enfocar el 
desarrollo de productos porque ya no pueden ser dueños de 
toda la cadena de valor. Si antes no tenían que pensar en la 
hiper-personalización, 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 función de los datos de la organización, 
centrándose en el valor único que pueden aportar al cliente. 
De lo contrario, no merece la pena crear productos que 
puedan integrarse desde otras fuentes como las API.

6. 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 
mañana, 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 posición de contar con décadas -incluso 
siglos- de servicio fiable y grandes pools de datos relevantes, que 
se contraponen a las presiones de un número creciente de  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
competidores nativos de la telefonía móvil 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 única manera de hacerlo bien es 
incluyéndolo en la agenda del comité estratégico, gestionando 
los riesgos y convirtiéndolo en la fuente para ofrecer experiencias 
únicas a los clientes. 
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Evgeny Morozov

La tecnología

la naturaleza humana
continuamente, 

cambia

casi nunca.

“

“
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Principales 
conclusiones
1.	� Otorga al cliente el control sobre sus datos y permítele utilizarlos como quiera.

2.	�Haz el contacto humano con el cliente más inteligente apostando por la formación 
digital de la plantilla.

3.	� Sé accesible y relevante en el mundo físico a través de sucursales bancarias y  
centros en vez de ser sólo digital.

4.	�Ayuda al cliente a lidiar con el cambio digital en las finanzas y en la sociedad.  
Asume tu responsabilidad social y ayúdales a que adquieran conocimientos  
digitales y financieros.

5.	� Descubre las posibilidades y los límites de las nuevas tecnologías. Pregúntate si  
lo que es posible también es lo que quieren o necesitan tus clientes.

6.	� Utiliza las tecnologías predictivas para fomentar el gasto y el ahorro responsable  
de los consumidores. 

7.	� Adopta la banca abierta para ofrecer una mejor experiencia al cliente. 

8.  �Trabaja con unas premisas éticas para el desarrollo de servicios basados en la IA.

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

10. �Reajusta procesos y capacita a los empleados a la vez que despliegas la IA.
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