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Como la IA impulsara los
servicios omnipresentes y

las experiencias del cliente
personalizadas
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Introduccion:
Impulsores y
revolucionarios.

En los ultimos anos, los bancos se han enfrentado a cambios continuos y
sin precedentes.

Los movimientos acelerados en el comportamiento del cliente, los mercados
financieros, la tecnologia y la legislacion estan sacudiendo a los modelos de
servicio y remodelando las estrategias y los roadmaps de inversion.

@: --------------------------- Necesidades del cliente en evolucion
Los usuarios buscan experiencias del cliente que
prioricen lo digital y a lo mavil, que siempre estén
disponibles, en tiempo real y que sean personalizadas.

@ -------------------- Competencia cada vez mayor
. El auge de nuevas fintechs, bancos digitales y
participantes no tradicionales de los servicios

Existen : financieros, lo cual esta desarticulando la cadena
cuatro : de valor bancaria (p. ej. Apple, Alibaba)
impulsores :
clave del
cambio: :

@ -------------- - Revolucién tecnolégica

Conversion de elementos tecnoldgicos clave
en productos de consumo masivo, y mayor
acceso a estos (p. ej., core bancario, nube), lo
que conduce a menores trabas comerciales y
estructuras de costos reducidas.

_@' ---------------------------- Cambios en la normatividad
La introduccion de regulaciones de banca abierta y
PSD2 que promueven la desintermediacion en los
servicios financieros, junto con el surgimiento de nuevas
regulaciones y marcos juridicos para las fintechs y los
bancos digitales en algunas jurisdicciones.
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Fuerzas revolucionarias

La diferencia fundamental entre el
mercado actual y el de hace veinte anos
es que los bancos tradicionales ya no
son la primera opcion de las personas
que buscan mover, administrar o hacer
uso de su dinero. En lugar de ello, cada
vez mas consumidores y empresas
eligen fintechs, neobancos y marcas
minoristas para facilitar las transacciones
cotidianas.

Mientras que el crecimiento de

los bancos tradicionales se esta
ralentizando, para otras entidades, se
esté intensificando. Por ejemplo, el
neobanco aleman N26 ahora cuenta
con mas de 7 millones de clientes en 25
mercados. La oferta Yu'e Bao de Alibaba
administra mas de $150 mil millones

en activos, principalmente el exceso de
efectivo que se aloja en las billeteras
digitales de Alipay. Y, en Estados Unidos,
los pagos moviles por app de Starbucks
son actualmente el principal método de
pago por proximidad, con mas de 20
millones de usuarios al afno.

¢De qué forma estan respondiendo los
bancos?

El aumento de las opciones vy la
diversidad estan elevando las
expectativas en lo que respecta a la
calidad de los productos, servicios

y experiencias del usuario. Esto ha
obligado a los bancos tradicionales a
ponerse al dia con las nuevas tendencias.

1. "Reimagining customer engagement for the Al bank of the future,”
McKinsey & Company, October 2020 https://www.mckinsey.com/
industries/financial-services/our-insights/reimagining-customer-en-
gagement-for-the-ai-bank-of-the-future

Estan contraatacando a los
competidores y revolucionarios con:

* el lanzamiento de sus
propios atacantes digitales

p. ej, ABNR Amro con newl10,
Goldman Sachs con Marcus

* inversiones en nuevas
actualizaciones tecnoloégicas

p. ej., el programa de transformacion
digital plurianual de DBS en
Singapur

* lareinvencioén de sus
propuestas y productos
para los clientes

p. ej., buddybank de Unicredit, un
banco basado en servicios maoviles
de concierge con atencion 24/7.

Implicaciones para el mercado

Brindar experiencias del cliente
grandiosas es lo mas importante y la
clave del crecimiento. Una encuesta
realizada por McKinsey entre los clientes
de bancos minoristas en Estados Unidos
confirmd que los bancos con el indice
mas alto de satisfaccion del cliente
registrada incrementaron sus depdsitos
un 84% mas rapido que los bancos con
las calificaciones de satisfaccion mas
bajas.

Es evidente que ya no es suficiente
ofrecer el producto o servicio mas
convincente. Para ganar, los bancos
tienen que brindarlos de forma mas
rapida y sin interrupciones, asegurandose
de minimizar el contacto, acelerar

los tiempos de respuesta y reducir

la dependencia en las transferencias
manuales.

El Banco del Futuro
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La IA ayudara a impulsar

la revolucion

Con los avances hechos en IA,
aprendizaje automatico y analitica,
los bancos tienen diversos
conjuntos de datos de clientes

y transacciones justo al alcance
de la mano. El Banco del Futuro
puede usar esto para redefinir

las experiencias del cliente y
aspirar a crear una segmentacion
personalizada (“segment of one”).

La tecnologia de IA
puede generar en valor
agregado potencialmente
hasta

$1 trillon

2
anual’. McKinsey

Si una persona asume la posicion

de varias personas de un equipo,
entonces esta se encargara de integrar
fluidamente los servicios en su vida
diaria. Por ejemplo, como si fuera el
director de finanzas que gestiona tu
dinero e inversiones, el director de
operaciones que te ayuda a manejar
las tareas administrativas engorrosas y
el concierge que selecciona y facilita
los momentos memorables para tiy tu
familia.

¢ Suena disparatado? No cuando
consideras que Netflix ya utiliza IAy
aprendizaje automatico extensamente
para personalizar las listas y horarios de
visualizacion. O que Amazon ya utiliza
IA en sus dispositivos activados por voz
Alexa y motores de recomendacion,

asi como en sus sistemas de vision
artificial para rastrear los articulos en los
almacenes vy calcular la demanday la
planeacion de inventario.

Los bancos ya hacen uso de IA y analitica
en areas como la de fraude y gestion

de riesgo. Pero alin queda bastante
espacio para extender esto a otras areas
y asi, ganar acceso a nuevas fuentes

de ingreso potenciales y reinventar la
experiencia del usuario.
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Aqui hay tres razones por las que esto es
relevante para los bancos:

01

Volumen de datos.

Los bancos tienen acceso a uno de los
volimenes de datos del cliente méas grandes

de cualquier industria. Por ejemplo, diariamente
procesan alrededor de mil millones de
transacciones con tarjeta de crédito. La imagen
1 muestra cémo la escala de clientes y los
volumenes de datos que maneja el sector de
servicios financieros superan con creces los de
practicamente cualquier otra industria.

02
Capacidad de personalizar y aumentar
el valor empresarial.

multiplicado entre 10 y 15 veces en los ultimos
10 anos.

03

Automatizacion y eficiencia.

Para la banca global, McKinsey estima

que las tecnologias de IA podrian generar

un valor adicional de, potencialmente,

hasta $1 billén cada ano. Ademas, el valor
empresarial de las empresas que ofrecen una
mayor personalizacidn a sus clientes se ha

Accenture estima que entre el 7y 10% de las
tareas de los servicios financieros se podrian
automatizar para 2025, mientras que del 43 al
48% se podrian mejorar con tecnologia. Tan
solo en Norteamérica, los ahorros en costos

y ganancias de productividad resultantes
podrian generar entre $87 y $140 mil millones
de valor acumulativo.

Imagen 1: Volumen de datos y potencial de uso por sector

Fuente: Deloitte
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2."The executive's Al playbook,” McKinsey & Company, https://www.
mckinsey.com/business-functions/mckinsey-analytics/our-insights/
the-executives-ai-playbook?page=industries/banking/
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3. "Workforce 2026: Financial Services skills and roles,” Accenture,
December 2019, https://www.accenture.com/us-en/insights/finan-
cial-services/workforce-2025-skills-roles-future
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Componentes clave del
Banco del Futuro

La necesidad y el deseo estan
claramente ahi, pero ¢qué mas
necesitan hacer los bancos para
llevar sus servicios al proximo
nivel?

Existen muchos factores que tendran
que evolucionar si los bancos desean
convertirse en los abanderados de
las personas por mejores servicios
monetarios y bancarios. Estos incluyen
no sdlo la transformacion digital, sino
también un cambio en la mentalidad,
el enfoque estratégico y la forma en
que las plataformas tecnoldgicas

se despliegan. Muchos ya habran
comenzado este proceso de cambio
en su camino hacia la transformacion
digital.

Los tres cimientos sobre los que se
construira el Banco del Futuro

0l
Estrategia centrada en el
cliente desarrollada en torno
a las necesidades del cliente
(externamente)

1

LN
02

Casos practicos de IA basados
en valor para las funciones del
core bancario (internamente)

03

Arquitectura tecnolégica por
componentes flexible

El Banco del Futuro
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01 3

Estrategia centrada en el cliente

La innovacion siempre debe comenzar
por el cliente. La perspectiva de los
bancos debe cambiar de los productos
(p. ej., tarjetas de credito o préstamos
personales) a las necesidades de los
clientes (p. ej., "Necesito una linea de
crédito” o "Quiero comprar X"). Para
hacer esto, sus viajes del usuario deben
ponerse en el lugar del cliente. Esto
implica disefar servicios desde cero

y reconocer que las diferentes facetas
del cliente tienen necesidades distintas
tanto dentro como fuera de los servicios

bancarios tradicionales. Una vez que
las necesidades y el viaje del cliente
se cristalizaron, se puede hacer uso
e incluir IA a lo largo de este viaje de
extremo a extremo para una gran
variedad de casos practicos, a fin de
atender las necesidades del cliente
y entregar una experiencia fluida y
personalizada.

Este ejemplo ilustra la forma en la que
los bancos se pueden integrar méas
estrechamente a la vida cotidiana:

< Tipo de usuario: Sam, 29 anos, director ejecutivo de una start-up en fase inicial >

—~i— +h
Por la manana. Por la noche.
Sam debe ir a trabajar. Sam va al gimnasio.

A la hora del almuerzo.
Sam debe ordenar comida.

Necesidades

Una comida saludable,
rapida y practica.

Hacer ejercicio y recibir una
recompensa por su esfuerzo.

Un trayecto rapido y eficiente.

< Casos practicos de IA potenciales >

Los servicios conectados con el
banco pueden:

Ofrecer un seguro mas
economico si Sam llega a sus
metas de ejercicio regulares.

Los servicios conectados con el
banco pueden:

Ordenar comida con base en .
sus preferencias alimentarias, el
climay el tiempo disponible.

Los servicios conectados con el

banco pueden:

. Reservar un taxi .
automaticamente basandose
en su calendario.

. Preordenar el desayuno o . Buscar y hacer una reservacion . Brindar recompensas de lealtad
un café para recogerlo en el en un restaurante cercano que transferibles que pueda usar en
camino. se ajuste a las preferencias de el gimnasio.

. Enviar un resumen de
noticias personalizadas o
actualizaciones de la bolsa.

Sam y sus colegas, si es que
Sam tiene un almuerzo de
trabajo.

Objetivo

PERSONALIZAR

C Cémo )

PREDECIR ENRIQUECER

Se utiliza IA para analizar los
patrones de calendario y
de comportamiento a fin de

personalizar todos los aspectos del

trayecto matutino al trabajo

& MAMBU

La IArevisa los habitos de gasto y
aprende las preferencias personales
para predecir las necesidades del
usuario

Google Cloud

La IA identifica a los socios
relevantes con quienes intercambiar
datos y mejora la vida cotidiana a
través de ecosistemas sinérgicos

El Banco del Futuro
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Casos practicos de IA basados en valor

La maquinaria, las actividades diarias y
las funciones de soporte cotidianas del
Banco del Futuro deben estar equipadas
para permitir los mejores viajes del
cliente en su categoria, impulsados por
IA 'y analitica. Ciertas areas, como la de
Riesgo, Cumplimiento y Operaciones,
necesitan utilizar los datos de forma
inteligente para anadir valor al cliente a
través de la automatizacion, aceleracion
o eliminacion de procesos y actividades
innecesarios.

Los casos practicos deben anclarse

en el valor comercial (crecimiento de
ingresos, ahorro de costos o reduccion
de riesgos) y el valor para el cliente
(experiencia del cliente o tiempo de
comercializacion), y deben satisfacer
tangiblemente las necesidades
claramente definidas del cliente.

Como la IA puede incrementar el valor
en las funciones bancarias clave:

& MAMBU

Google Cloud

Administracion de Riesgos

De acuerdo con PwC, el fraude
representa un costo de casi $42
mil millones. En una encuesta
con las PyMES de la Reserva
Federal, casi el 50% de los
solicitantes de prestamos
insatisfechos expresaron que su
mayor problema eran los largos
periodos de espera para recibir
una decision crediticias.

Ejemplos de casos prdcticos de IA:

Monitoreo avanzado de
transacciones y fraude

Identificar actividades sospechosas
en tiempo real, en comparacién
con las revisiones de actividad
sospechosa de 3 niveles
tradicionales que toman dias para
detectarse.

Senalar preventivamente las
transacciones fuera de la geografia
de uso o los limites de transaccion
habituales, o cualquier otro
comportamiento anémalo.

Toma de decisiones crediticias
automatica

Utilizar extensamente la
automatizacidn y otras nuevas
fuentes de datos (incluidos

datos de ubicacion, uso de
telecomunicaciones, facturas de
servicios basicos, entre otros) para
producir decisiones crediticias
inmediatas.

El Banco del Futuro




Cumplimiento

Operaciones

Un banco mediano tipico tiene
que enviar entre 50 y 60 informes
de cumplimiento al ano. Es poco
probable que los requisitos
normativos disminuyan en el
futuro, especialmente a medida
que la frecuencia de lanzamiento
de productos nuevos se
incrementa.

Ejemplos de casos prdcticos de IA:

En la actualidad, los bancos
aun analizan a diario miles de
documentos manualmente.
Ademas, los tiempos de espera
en las llamadas de atencion

al cliente a menudo llegan a
extenderse a horas, lo que crea
una experiencia del usuario
significativamente negativa.

Ejemplos de casos prdcticos de IA:

Verificaciones KYC automaticas

Aprovechar el reconocimiento de
imagen para escanear automaticamente
la informacioén de los documentos
oficiales fisicos y verificarlos (con una
valoracion similar a la humana).

Indexacion automatica de datos
no estructurados

Auxiliar en el cumplimiento de los
requisitos de mapeo de datos para
normativas privadas, como el RGPD
y la CCPA, usando aprendizaje no
supervisado.

Analisis de documentos y
extraccion de datos y clausulas
importantes

Utilizar PLN para realizar el analisis
de miles de acuerdos comerciales
en segundos, lo que reduce
drasticamente el tiempo invertido en
procesos back-end (p. ej., la solucion
DocAl de Google Cloud).

Informe de transacciones en
tiempo real

Respaldar la frecuencia cada vez mayor
de los informes de transacciones

en ciertas jurisdicciones fiscales,
permitiendo tanto a las autoridades
fiscales como a los bancos
implementar analiticas en tiempo real
para prevenir riesgos AML/CTF.

Google Cloud

Asistente virtual y soporte al
cliente inteligentes

Utilizar analitica predictiva 'y
mensajeria cognitiva para brindar
orientacion financiera y resolver
consultas complejas de los clientes,
lo que mejora los tiempos de
respuesta drasticamente.

El Banco del Futuro
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Arquitectura tecnolégica por componentes flexible

La arquitectura por componentes flexible
libera a los bancos de las ataduras que
suponen la dependencia del proveedor
y la tecnologia estatica. Como resultado,

necesitaran procesar y analizar los datos
en tiempo real para sus aplicaciones de
IA 'y analitica, y requeriran las mejores

soluciones tecnoldgicas en su categoria

permite que los componentes sean
verdaderamente “plug and play” y responder
a las necesidades de los clientes, dinamicas
del mercado y tendencias tecnologicas

en constante evolucion. Los bancos

para lograrlo.

La arquitectura por componentes
moderna comprende cinco pilares

clave:

Arquitectura por componentes

Plataforma de core bancario nativa de la nube con ---

recopilacion de datos en tiempo real

De acuerdo con McKinsey, la conciliacion en tiempo
real y el procesamiento de transacciones 24/7
constituiran una ventaja competitiva clave para las
instituciones financieras para permitir la velocidad y
la flexibilidad en sus relaciones con los clientes. Una
plataforma de core bancario nativa de la nube puede
facilitar ambas cosas a través del procesamiento

de datos en tiempo real y la conciliacion de los

libros auxiliares, a la vez que también selecciona las
aplicaciones y ecosistemas asociados para adaptarse
rapidamente a las nuevas tendencias del mercado vy
necesidades de los clientes.

Ecosistemas de terceros

La arquitectura por componentes permite seleccionar
a los mejores ecosistemas en su categoria que
ofrecen capacidades adicionales desde fuera de la
organizacion a través de APl y webhooks. Esto permite
a los bancos acceder a las soluciones tecnoldgicas
"mas recientes y grandiosas” para complementar

sus servicios y suplementar sus fuentes de datos
existentes con nuevos conjuntos de datos externos e
inteligencia mejorada.

Configuracion de producto hiperparametrizada -

La arquitectura por componentes ofrece la capacidad
de personalizar productos para cada cliente a fin de
crear una segmentacion personalizada ("segment

of one”). Todo se puede personalizar al perfil del
cliente individual, desde las tasas de interés y el

plazo de los préstamos hasta las mensualidades y las
condiciones de pago. Al acceder a los datos de todo
el ecosistema tecnologico, los bancos pueden tener
un entendimiento mas profundo de las necesidades
del cliente e implementar ofertas hiperpersonalizadas
con mayor frecuencia y rapidez. La conectividad

de APl entre la plataforma de core bancario y otras
aplicaciones back, middle y front office en los bancos
permiten la parametrizacion de productos en tiempo
real para cada usuario, lo que transforma a los bancos
en una experiencia similar a la que ofrece Netflix.

& MAMBU

Google Cloud

Pila tecnologica configurable basada
en la nube

Usando la infraestructura de la nube,
los bancos pueden intercambiar,
eliminar y anadir partes individuales de
su pila tecnoldgica con facilidad segun
las necesidades cambiantes de sus
clientes y las condiciones del mercado.
Esto genera ahorro en costos y una
mayor automatizacion y resiliencia,

al eliminar la necesidad de tener a
ejércitos numerosos de personas
encargadas de gestionar la tecnologia
engorrosa en las instalaciones.

Una fuente Unica de verdad

Los casos practicos de IAy analitica
requeriran de una reserva consolidada
de datos limpios, precisos y conformes
en un lago de datos que sirva como
fuente Unica de verdad. A medida que
los bancos se desarrollan, tendran
igualmente que implementar los
comités pertinentes para regular el uso
de datos, la integridad vy la ética una vez
que las aplicaciones que utilicen 1A'y
analitica continten creciendo en escala
y complejidad.

4."Building the Al bank of the future,” McKinsey & Company, May 2021, https://www.
mckinsey.com/~/media/mckinsey/industries/financial%20services/our%20insights/build-
ing%20the%20ai%20bank%200f%20the %20future/building-the-ai-bank-of-the-future pdf

5. "Artificial Intelligence at Google: Our Principles,” Google Al, https://ai.google/principles/
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- Como se puede aplicar -
|a IA al ecosistema B
- tecnologico de un banco -

Ejemplo

El cliente realiza Pagos (p. ej.. punto ¢——— Los canales y los productos de segmentacion personalizada

. . . . mejoran la experiencia del usuario
de ventas, enviar dinero, recibe dinero) J P

Los pagos crean eventos de
transaccion para el flujo

!

Flujo de transacciones

Supervisa las Busca Crea registros diarios

transacciones patrones en tiempo real Utiliza segmentos de clientes

£5 - P ;
[TI) : HE : : :
° S ] W Modelos conductuales Fabrica de w '
>
1 =D
(3} : P N :
w : H : : :
o P P :
oot ge J Spseamens ceoprosucor [ ShIEESES
1A SOEIPEEED €9 de clientes usando de segmentacion :
transacciones comportamientos

personalizada del cliente

fraudulentas

Middle Office Back Office Front Office
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V.
Preparate para ganar con Mambu.

Contacto Mambu
es-mambu.com

Acerca de Mambu Advisory

Nuestro equipo de asesores aporta el conocimiento Unico de Mambu de mas de 200 clientes en
mas de 60 paises, ayudando a nuestros clientes a abrirse camino y liberar complejos desafios
comerciales y operativos. Bien sea disefiando una propuesta para acceder a nuevos segmentos
de clientes o mercados, definir hojas de ruta de productos digitales, identificar formas de mejorar
la flexibilidad del producto, crear un speedboat o lancha rapida e ir simplificando la arquitectura
empresarial, nuestro equipo esta aqui para ayudar!

Nuestro objetivo es servir a nuestros clientes durante toda la duracion de la relacion,
con foco en tres servicios clave:
1. Estrategia de clientes: - disefio de nuevas propuestas, comprension de segmentos de clientes

sin explotar, explorar las necesidades insatisfechas de los clientes para crear una ventaja
competitiva.

2. Estrategia comercial: - desarrollar motores de crecimiento para ayudar a lograr ingresos
(explorar nuevos grupos de valor dentro de la base de clientes existente) y resultados de costos
(simplificando el negocio y/o arquitectura tecnoldgica para simplificar las complejidades legadas)

3. Estrategia operativa: - definicion de la realineacion estratégica para crear una nueva forma de
hacer negocios y crear musculo organizativo para la innovacion.

advisory@mambu.com
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