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Los bancos establecen la
vision 2020 de la
automatizacion cognitiva

Una nueva revolucion industrial esta sucediendo a
nuestro alrededor y la industria de servicios financieros
cambiara para reflejarla. Los modelos de negocio, las
fuerzas de trabajo, los procesos y los servicios
bancarios deberan transformarse radicalmente para
reducir costos y riesgos, asi como para mejorar la
experienciay el valor para los clientes.

La computacion cognitiva, combinada con los avances
en robotica, permitira la reestructuracion de la fuerza
laboral de la banca para pasar a interacciones de mayor
valor y enfocadas en el cliente.
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El futuro automatizado

La mision es entregar jornadas digitales a los
clientes y eliminar las intervenciones
innecesarias en las tareas mas rutinarias y
repetitivas. Después de todo, el
procesamiento manual puede crear demoras,
generar tasas de error de hasta el 30 % y
aumentar los volumenes de reelaboracion
debido a la fatiga de los empleadosy a la
falta de capacitacion.

¢Por qué es necesaria esta transformacion?

Los bancos deben responder rapidamente a
los avances econdmicos y tecnolégicos que
estan alterando la relacién costo/ingreso de
referencia de la industria.

e Losingresos estan bajo presion.

o | astasas de interés se mantienen bajas.

o Los nuevos competidores y fintechs
erosionan segmentos valiosos de clientes,
como servicios de alto valor —
histéricamente, reservados alas marcas
bancarias regionales y mundiales de larga
data - son captados por empresas
emergentes de meses de antigliedad.

e Elimpacto de la banca abierta se siente a
medida que la economia de APl maduray
los reguladores impulsan la competencia.

En la dimension de costos, hay una nueva
sensacion de urgencia en la sala de
directorio, que se enfoca en la reduccion de
costos y en la productividad. La regulacion
continda expandiéndose, adicionando
costos. En algunos mercados, las presiones
inflacionarias que surgen nuevamente
apuntan a presiones de costos adicionales.
Al mismo tiempo, los clientes

esperan aumentar las capacidades digitales,
como el autoservicio virtual, asi como la ejecucion
inmediata y transparente de transacciones. Estas
expectativas, junto con la creciente ubicuidad de
los dispositivos maéviles, a menudo desafian los
modelos operativos bancarios tipicos.

Las nuevas tecnologias, como la robdtica, el
aprendizaje automatico y blockchain, hacen
que los ejecutivos de nivel C pregunten:
“¢Cual deberfa ser el modelo operativo
bancario y la ambicion de una base de
costos competitiva para 2020 6 20257

¢ Qué se puede lograr con estas tecnologias?"
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Rompiendo el techo de productividad

Hasta ahora, los bancos han encontrado un
techo de productividad, con algunos bancos
minoristas logrando alrededor de 52 a 47 %
en la relacion costo/ingreso (aunque mas
bajo en China y mas alto en Brasil). La
automatizacion del proceso cognitivo (CPA),
que combina la computacion cognitiva y la
automatizacion robdtica, puede ayudar a
elevar ese techo significativamente.

La pregunta, sin embargo, sigue siendo:

¢ Cuél es el modelo ganador para un gran
banco minorista? ¢ Es alcanzable y sostenible
un costo/ingreso del 37 % con estos avances
en computacion cognitiva y robética? La
respuesta es probablemente si, pero ¢ es
suficiente? ;O deberfan los bancos establecer
un objetivo mas ambicioso, quizas del 25 %7

La ecuacion de costos, por supuesto, tiene
muchos componentes. Los costos de personal
son significativos, pero los costos de
propiedad/activos y el costo de capital también
son considerables. Un objetivo agresivo para
la relacion costo/ingresos impulsa el imperativo
de una mayor eficiencia.

Histéricamente, los bancos han sido muy buenos
en "eficiencia de ingenierfa". Los indicadores
clave de estrategia y rendimiento se conectan en
cascada a través de presupuestos a lineas de
negocio (LOB). A su vez, los ejecutivos de LOB
ejecutan proyectos en areas tales como procesos,
canales, dominios como Tl y conformidad ante las
normas. Creemos que muchos bancos
continuaran con este enfoque mediante la
ejecucion de programas de automatizacion
cognitiva a través de estos mecanismos en un
intento por mantener una cultura general de
control de la industria a través de pérdidas y
ganancias de productos.

Sin embargo, este enfoque de eficiencia de
ingenieria ha dejado a los bancos de mejor
desempefio con una relacion costo/ingreso
actualmente en los 40. El mismo enfoque limitara
la efectividad de la automatizaciéon cognitiva
para lograr un 35-40 % porque no atienden las
sinergias de optimizacion o de automatizacion
en las LOB. También carece de las iniciativas
integradoras que podrian exprimir hasta la
ultima eficiencia, lo que significa que menos del
30 % esta mas alla del nuevo techo para la
mayoria de los bancos.

Esta relacion costo/ingreso mas baja requiere
un nuevo modelo de fuerza laboral, un nuevo
modelo operativo y un nuevo estilo de
liderazgo de cooperacion en todas las lineas
comerciales para el bien comun. Llamamos a
esto una cultura de "eficiencia natural".
Romper el techo de la productividad primero
requiere una evaluacion de linea de base
integral del modelo operativo actual para
ayudar a identificar y priorizar las
oportunidades de automatizacion.

El segundo requisito previo es una sala de
directorio dedicada a un unico ritmo de
eficiencia natural. Este ritmo esta impulsado
por la inversion colaborativa en activos de
automatizacion cognitiva que se pueden
implementar en toda la empresa, junto con
una cultura de mejora continua motivada y
recompensada.
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Cognitive process automation has begun

Sibien 2016 estuvo marcado por la
experimentacion y la prueba de conceptos, este
afio hay una prisa por escalar el CPA utilizando
chatbots, asesores robotizados, computacion
cognitivay otras soluciones de inteligencia
artificial. Las tareas mundanas en canales y
oficinas intermedias, como la entrada de datos,
responder preguntas frecuentes y ensamblaje, se
automatizaran por completo, liberando alas
personas paramanejar tareas mas complejas y
satisfactorias que exigen interaccion y
compromiso humano.

En la oficina de apoyo, la automatizacion
eliminaré las soluciones manuales comunes
que a menudo se implementan para atender
las brechas regulatorias o las fallas de
integracion de tecnologia. Estas brechas
surgen con frecuencia cuando la tecnologia
heredada no puede atender nuevos
requisitos, pero los costos de desarrollo son
demasiado altos o existen otras prioridades.

Utilizamos CPA para describir un nuevo modelo
de negocio donde la intervencién humana en el
procesamiento diario es discrecional. En este
camino digital, la intervencion humana solo ocurre
cuando agrega valor a la experiencia del cliente o
proporciona los controles y verificaciones
necesarios para proteger al banco y ayudar a
asegurar la calidad. El disefio para un entorno "sin
contacto" se caracteriza por la reduccion del
riesgo operativo; decisiones basadas en hechos o
alta confianza; y una experiencia superior para
clientes, colegas e inversores.

El CPA sera lo suficientemente penetrante como
para eliminar la mayoria de las intervenciones
manuales en procesos bancarios auxiliares

y de administracion . Para los colegas, las
capacidades analiticas cognitivas y avanzadas
entregaran informacion y soporte para la toma
de decisiones a través de dispositivos moéviles
disefiados en torno a una experiencia de
usuario interactiva personalizada.

Los “millennials”: "Ayudas

humanas" no "humanoides"

A medida que los bancos avanzan en esta
nueva era industrial anunciada por la
automatizacion cognitiva, se enfrentaran a
desafios importantes para equilibrar las
implicaciones de liderazgo para el cambio con
las demandas de rendimiento comercial diario.

La transformacion hara que un ndmero
creciente de la fuerza laboral “milennial” se
aleje de las estructuras jerarquicas de mando
y control de los modelos bancarios actuales.
Se mudaran a nuevos trabajos, trabajando en
colaboracién en redes y equipos con una
variedad mas amplia de responsabilidades.
Establecer esta nueva vision incluird desafios
relacionados con el liderazgo, la estructura de
las organizaciones, el talento y el compromiso.
En respuesta, muchos bancos estableceran
asociaciones estratégicas y empresas de
colaboracién para asegurar el camino.
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El CPA explicado

El CPA comprende tres clases de tecnologia
sinérgica: computacion cognitiva (como
inteligencia artificial y aprendizaje automatico),
automatizacion y confianza. Si trabajan juntos
eficientemente permiten la mejora continua
automatizada del servicio (ver Figura 1).

Estos componentes basicos brindan capacidades

de automatizacion a los procesos de negocios
bancarios, capacidades que no eran posibles
incluso hace dos afios. Y pueden hacerlo con una
aplicabilidad de amplia'y gran escala.

Ahora es posible:

Automatice la toma de decisiones y la
informacion a partir de datos no estructurados,
incluidos archivos PDF y fotografias.

e Automatice los procesos fisicos en los que el

personal sigue procedimientos de memoria.

Eliminar las ineficiencias del procesoy la

* Automatizar las conversaciones con intermediacion en las cadenas de valor.
clientes y personal.

Disefiando sin contacto

A medida que los bancos se equipany se
preparan para la ola de automatizacion, se
enfocan en tres capacidades o patrones

empresariales importantes:

Figura 1.
El CPA se compone de tres clases de tecnologia sinérgica

Automatizacion
e Obedecer las reglas
Repeticion sin fin
24 horas, 7 dias a la
semana trabajando o Conversacion cognitiva, incluida la

Cognitivo ﬁD
Lenguaje natural ‘

o
¢ Eliminarsesgo * Ahorro de costos automatizacion de la conversacion con el cliente,
e Aprendizaje automatico ¢ Velocidad ) ) i . )

e Identificacién de patrones * Resultados consistentes determinando la intencién del cliente y ofreciendo
e Capacidad sin fin e Escalable . .

e Localizador de conocimiento e Configurable soluciones relevantes y personalizadas.

e Descubrimiento cognitivo, que implica extraer
informacion valiosa del vasto conjunto de
datos publicos y privados, incluidos datos no
estructurados, como registros de reuniones
de clientes, imagenes y redes sociales.

Vista Unica de las partes autorizadas
Vista Unica de transacciones

Vista Unica del valor

Vista Unica de activos

Vista Unica del tiempo
Sincronizacion

Fuente: Instituto IBV para el valor empresarial
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o Comparacion cognitiva, que incluye la
capacidad de determinar diferencias entre
versiones de documentos como contratos
y declaraciones con una precision
del 100 %.

Esta primera capacidad proporciona la
informacion sobre la cual se toma una
decision aumentada automatizada o humana.
La automatizacién de "brazos y piernas' se
produce a través de la segunda capacidad:
automatizacion de procesos robéticos, flujo
de trabajo automatizado o API de llamadas.

El tercer elemento critico para disefiar sin
contacto incluye una combinacion de
tecnologias emergentes de blockchain y
capacidades de tejido de datos, que juntas se
combinan para mejorar la confianza. El tejido de
datos se refiere a una nueva arquitectura de
codigo abierto en la que big data se agrupa en
el entorno analitico del banco, se duplica, limpia
y amalgama con su conocimiento patentado de
clientes, productos e investigacion en modelos
analiticos. Blockchain proporciona una
capacidad de transformacioén en la que una

vista Unica de documentos, contratos y activos
legales se proporcionan a todas las partes en
una transaccion con la capacidad de transferir
valor en ambas direcciones en tiempo real.

Para 2025, el panorama bancario probablemente
incluiré algunas de las marcas bancarias mas
conocidas actualmente, junto con algunos nombres
nuevos. La mayorfa de las instituciones financieras
lideres estaran sustancialmente automatizadas, con
consumidores y clientes que se satisfaran a sfmismos
através de una automatizacion sofisticada, que
generalmente se relaciona con expertos bancarios
para obtener asesoramiento y necesidades
financieras mas complejas o personales.

El éxito se caracterizara por un liderazgo claro
y comprometido, un plan de referencia riguroso
y una cultura de disefio para la reutilizacion

que ofrezca una transicion acelerada al nuevo
modelo de negocio cognitivo automatizado.

Y esto sucedera rapidamente. En dos anos, la
automatizacion inteligente y la robdtica estan en
camino de transformar potencialmente hasta el
25 % del contenido del trabajo con reducciones
potenciales aun mayores en el costo.
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