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Aportes clave

Las instituciones financieras

necesitan dominar la digitalizacion
extrema para tener éxito en el

entorno pos-pandemia.

Las consecuencias sociales y econdmicas
de COVID-19 haran de la normalidad
poscrisis una realidad perdurable. Estas
ramificaciones estan acelerando la llegada
de un futuro incierto, invitando a los
bancos a ser lideres “a través de la
oscuridad” al transformar los modelos de
negocios y fortaleciendo las operaciones
mediante un acceso seguro a la nube,
automatizacion avanzada, y la
simplificacién de procesos y productos.

La normalidad diferente toca cada
esquina - virtual y de otras formas - de
las instituciones financieras.

Las organizaciones necesitan adoptar
tanto una perspectiva holistica como un
enfoque granular. Necesitan transformar
de punta a punta sus operaciones para
lograr ahorros en costos estructurales,
tener éxito con una digitalizacién extrema
en la nube y lograr resiliencia operacional.

El “banco guiado por datos” estara
basado en el “cliente habilitado por
datos.”

Las instituciones financieras innovadoras
redisenaran la cercania con el cliente no
solo usando datos para personalizar sus
ofrecimientos, si no también infundiendo las
interacciones con Inteligencia Artificial (IA).
Este modelo genera nuevo valor,
entendiendo como las relaciones digitales
pueden realmente crear cercaniay un
impacto positivo incluso durante crisis como
un confinamiento por pandemia.

Una normalidad diferente:
Forjando el futuro de las
instituciones financieras

La pandemia de COVID-19 ha cobrado miles de vidas,
azotado con la enfermedad a muchos mas y devastado
economias enteras. En respuesta, muchas instituciones
financieras han resguardado a sus empleados, habilitado
formas alternas de trabajo, enfocado en dar continuidad y
resiliencia al negocio, y habilitado nuevas maneras de dar
servicio a los clientes.

Sin embargo, el ambiente econémico pos-pandemia es
terreno no explorado. Caso concreto: dependiendo de la
escala de la asistencia gubernamental, los créditos
impagados podrian ser mas grandes que durante la crisis
financiera global del 2008. Podrian prevalecer menores tasas
de interés, acelerando potencialmente margenes de
intereses netos mas comprimidos e impactando fuentes
clave de ingresos para los bancos.

La nueva normalidad para servicios financieros podria obligar
a los bancos a adoptar la reinvencién continua de sus
modelos y soluciones de negocio. ;Coémo deben los bancos
administrar costos, transformar operaciones y usar
tecnologias tales como IA y Cloud para tener un impacto
en innovacién y en la entrega digital de productos y
servicios? Todo esta en juego, es un asunto de
supervivencia.

Una valoracion mesurada de la
incertidumbre del futuro: La
recesion y sus ramificaciones

El gran encierro coloco la rentabilidad de la mayoria de las
firmas bajo un estrés sin precedentes. Ha disparado una
caida econdmica global que pone en riesgo la misma
sustentabilidad de industrias enteras, tales como la de
viajes y hospitalidad.

Al enfrentar una elevada incertidumbre, las empresas
pueden ser mas precavidas. La reduccién en el consumo y
un ambiente de negocios mas débil podria llevar a un
impacto inminente mas grande. La menor acumulacién de
inventarios podria surgir del golpe en los suministros y una
demanda disminuida. Una cadena global de suministro
disfuncional podria debilitar el panorama econdmico de
mercados en desarrollo e incrementar el riesgo de que los
paises entren en incumplimiento de sus deudas.



El aspecto de la recuperacién
pos-pandemia no sera idéntica
en todas las industrias y regiones
economicas.

La forma de la recuperacion pos-pandemia no sera idéntica
en todas las industrias y regiones econémicas. Y podria
tomar una variedad de formas, todas influenciadas por el
potencial de periodos de encierro periddicos y la creciente
incertidumbre politica. Por ejemplo, las expectativas
iniciales eran de una recuperacion con “forma de V” — con
una caida en la economiay un desplazamiento del gasto,
pero el crecimiento eventualmente repunta, y las tasas de
crecimiento anuales absorben esa caida.

Sin embargo, en donde el impacto persiste, las
predicciones de recuperacion han cambiado a una recesion
“con forma de U”. En tanto se retoma el camino de
crecimiento, algunas perdidas de producto son
permanentes. Una recesion “tipo L”, en donde la crisis hace
un dano estructural significativo a la oferta o a la demanda,
puede ser inminente. Algunas regiones o industrias podrian
enfrentar una recuperacién con “forma de W”, con fuertes y
multiples declives y crecimientos.

Claramente, los gobiernos y bancos centrales se llevaron
los titulares en sus intentos para estabilizar la economia y
los sistemas sociales con paquetes de estimulos sin
precedentes, otorgando a los bancos la opcion de

Figural

flexibilizar sus capacidades de prestamo y acelerar su rol
activo en la recuperacién. Los bancos son instrumentales
para la transmision efectiva de las politicas monetarias y
paquetes de estimulos, ayudando a las empresas en su
progreso hacia una recuperacion y restauracion de la
confianza del consumidor.

La percepcion inicial ha sido que los servicios financieros
pueden, en promedio, soportar el impacto global mejor
que en la crisis financiera global del 2008., habiendo ya
realizado una gran tarea posterior a esa ocasion. En
particular, el sistema europeo de bancos se dio a la tarea
de bajar la proporcion de riesgo y reestructurar los
portafolios de créditos NPL (non performing loan) de los
picos pos crisis 2014 a los niveles de fines de 2019. De
acuerdo con la Autoridad de Bancos Europeos, los bancos
irlandeses redujeron sus portafolios de créditos de 21.6
por ciento a 4.6 por ciento. Italia se movié de 17.0 por
ciento a 7.9 por ciento. En promedio la zona euro bajo a la
mitad la proporcién de NPL de 6.5 por ciento a 3.0 por
ciento (ver figura 1).*

La proporcion de NPL por pais en junio de 2015 y junio de 2019 (%) indican una baja sostenida de riesgos?
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¢Es esto la calma antes de la tormenta?

En junio del 2019, Andrea Enria, presidente del consejo de
supervisién del banco central europeo, ya lo habia
advertido, “Tenemos que resolver el asunto de los NPLs
mientras la economia sea todavia resiliente. Si los bancos
tienen que zarpar a la siguiente tormenta con demasiados
NPLs en sus hojas de balance, seran menos capaces de
aguantar y salir a salvo del otro lado.”®

Lo que viene no es tranquilizador. Los servicios financieros
necesitan planear para lo peor. El deterioro actual de las
condiciones econémicas podria transformar una subita
recesion en una depresién econdmica. *

Figura 2

El desplome de las tasas de interés

Los margenes de las tasas de interés para bancos de
USA'y de UK se estan comprimiendo, después del precio
por riesgo, por el resurgimiento de tasas de interés cero-
a-negativas y por el aplanamiento de las curvas de
rendimiento, como ya ocurrié en Europa y Japén por la
crisis financiera global del 2008.

El Sistema de reserva federal (“la Fed”) redujo sus tasas
de interés en un total de 150 puntos base (bps) en dos
juntas de emergencia en marzo del 2020, llevando la tasa
de fondos federales de 0-a-0.25 por ciento, junto con 700
mil millones en compra de fondos.® Estas y otras medidas
estaban disefadas para estimular la economia de USA. La
ultima ocasion que la Fed redujo sus tasas agresivamente
fue en 2008, y las tasas fueron suprimidas hasta 2015 (ver
figura 2).° La implicacion: podriamos continuar en un
ambiente de bajas tasa de interés por algun tiempo.

Para promover el crecimiento econémico de USA, las tasas efectivas federales de fondos fueron suprimidas de 2008 a 20157
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La innovacion no puede
detenerse en una crisis—de
hecho, es fundamental para
navegar fuera de la crisis.

La escalada de los incumplimientos crediticios

Con los indices de desempleo al alza, especialmente en USA,
se espera que disparen altas tasas de delincuencia en
operaciones de tarjeta de crédito y un incremento en el
riesgo de créditos personales no seguros. Globalmente se
espera un incremento en las tasas de incumplimiento en
pequenas y medianas empresas mientras que los grandes
corporativos podrian ser forzados a reestructurar
ampliamente sus deudas.

Se proyecta que los riesgos NPL suban de nuevo, como se
refleja en las estimaciones de analistas.® Aparentemente, los
bancos en USA actuaron mas rapido que sus contrapartes
europeas para “enfrentar el problema”, incrementando
significativamente sus previsiones de prestamos tan pronto
como en el 1T de 2020 (ver figura 3). Esto también refleja
diferentes expectativas regulatorias. La fragmentacién
regulatoria continta siendo una realidad compleja en los
servicios financieros globales.

Figura 3

Comparados con los bancos europeos, los bancos en USA
incrementaron substancialmente sus previsiones para
prestamos en el 1T de 2020°
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Evidentemente, la capitalizacién de mercado de la mayoria
de los bancos esta alin bajo presién al compararla con los
niveles previos a la crisis financiera global, como indica el
indice Euro STOXX® Bank, atestiguando a la debilidad sin
resolver, los mercados financieros han estado descontando
las evaluaciones de mercado de los bancos por los retos
persistentes que enfrenta la industria desde 2008 (ver
figura 4). Los mercados han estado consientes de una
normalidad emergente que incluye tasas de interés de
cero-a-negativas, altos costos de capital,
desintermediacién de pagos y de remesas, reduccion de los
margenes de intermediacidn, por ultimo, la competencia
digital de instituciones fuera de las estructuras de ladrillo y
cemento.

Usando nuevos modelos de negocio
para navegar la futura normalidad

Las consecuencias sociales y econdmicas de la actual
pandemia pueden hacer que la crisis pos financiera sea una
realidad duradera. Ellas aceleraran la tendencia hacia un
futuro incierto, invitando a los bancos a dirigir “a través de
la oscuridad” al transformar sus modelos de negocios y
fortaleciendo sus operaciones mediante un acceso seguro
a la nube, automatizacién avanzada, y la simplificacion de
procesos y productos.t®

Mario Draghi, antiguo presidente del banco central europeo
ECB), abordo la necesidad de la transformacién del
modelo de negocio, durante su ultimo discurso en ese rol
en septiembre del 2019: “Sin duda, a los bancos les
gustaria tener tasas positivas, siempre que tienen tasas
negativas no les gusta. La necesidad de ajustar el modelo
de negocio a la digitalizacién, a cambios en tecnologia, es
algo mucho mas obligatorio que estar enojados por tasas
negativas.” 1*

Adicionalmente, los servicios financieros -como la
sociedad por si misma- pudieran emerger de la crisis
profundamente cambiados. Un indicador clave de la
siguiente fase de transformacién. El paso acelerado de
adopcidn digital por los consumidores quienes han
adoptado la tecnologia mévil para manejar retos
inesperados durante el encierro.

Por ejemplo, las ventas de comercio electrénico alcanzaron
un maximo sin precedentes. Los pagos méviles se mostraron
como los métodos mas seguros, mas apropiados en un
ambiente de comercio minorista. Esta acelerada adaptacion
digital en la vida diaria seguramente hara que los clientes
pidan una banca mas abierta, transparente, seguray
profundamente integrada con sus vidas y sus negocios



Figura 4

EURO STOXX® Bank Index: La valuaciéon de mercado de los bancos europeos ha caido consistentemente desde 20082
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La mayoria de los bancos se movi6 rapidamente para
proteger a sus empleados y clientes en las primeras
semanas de la pandemia, cambiando a la mayor parte de
su fuerza de trabajo a laborar desde casa, promoviendo las
video conferencias, y reduciendo y reorganizando el acceso
a las sucursales. Mientras que el proceso de reduccion en
el nimero de sucursales continua,®* podemos esperar que
los bancos, como muchos otros negocios orientados al
servicio, también haran el trabajar desde casa una practica
mas aceptable, si no estandar. Esto podria reducir el costo
de bienes raices, sin embargo, afectar negativamente los
rendimientos de inversores institucionales. Por ejemplo,
los fondos de pensiones y compaiias de seguros a menudo
tienen activos en propiedades comerciales y podrian ser
impactadas por una baja en dicho sector.

Por ultimo, el rol potencial de las divisas electrdnicas del
banco central (CBDC) podria impulsar nuevas formas de
interaccién entre instituciones financieras y sus clientes,
dando una nueva forma desde sus cimientos al panorama
de la digitalizacion bancaria.
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Un acto de balanceo: Ejecutando
una respuesta mesurada durante
la pandemia

Desde manejar preguntas urgentes de clientes a atraer
clientes y empleados de forma remota, las instituciones
financieras trabajaron para mejorar la resiliencia
institucional durante el gran encierro. En suma, tuvieron que
identificar brechas en la experiencia que podian dafar el
desempefio empresarial y escalar rdpidamente de forma
segura y resistente soluciones - todo mientras gestionaban
los costos y requerimientos de recursos.

La innovacién no puede parar en una crisis- en realidad,
es fundamental para navegar fuera de la crisis. Los socios
se han vuelto fundamentales para escalar rapidamente
las capacidades con expertos remotos que se enfoquen
en los flujos de trabajo de mayor prioridad, acelerando
pruebas de concepto al mercado e incrementando la
calidad d los servicios.



Un banco: Cliente activado por
IA-conversacional y servicios a
empleados durante COVID-19*

En el mundo de hoy conectado digitalmente, los
consumidores merecen un servicio al cliente de un nivel
sin precedentes y siempre disponible. La tecnologia de
asistente IA habilita a los usuarios empresariales y a
desarrolladores a construir sélidas soluciones
conversacionales. Hace posible a las organizaciones a
direccionar y resolver continuamente preguntas de
clientes y empleados escalando por multiples canales.

Un banco europeo desplegd una funcién de “agente
inteligente” de IBM en su sitio en cinco dias, permitiendo
a los clientes aprender las medidas que el banco esta
tomando durante la pandemia mediante el uso de
chatbot o representantes. Mas de 250 empleados, la
mayoria de ellos trabajando desde casa, fueron
habilitados para interactuar con clientes distantes.

Una institucion financiera en
AP: Habilito el servicio de VPN
para 22,000 usuarios®

Una gran institucion financiera en Asia Pacifico vio un
incremento de 11 veces en el servicio de VPN (Virtual
Private Network) durante el gran encierro. En
consecuencia, necesitaba reconfigurar TIy sus
operaciones para mayor eficiencia y agilidad. IBM
habilito el servicio de VPN para 22,000 usuarios
concurrentes (escalando de los 2,000 usuarios
originales) utilizando Citrix Netscalers, y usando nuevas
formas de entregar los reemplazos sin tocar, enrolar,
configurar y administrar los dispositivos.

Transformando el distanciamiento social
en conexion con el cliente

El distanciamiento social creo brechas entre las
instituciones financieras y clientes, los lideres de la
industria rapidamente identificaron oportunidades para
incrementar el acercamiento del cliente, con las personas
en el centro de la estrategia de la experiencia. Por ejemplo,
los volumenes de clientes fueron redirigidos a un servicio
mas expedito con soluciones basadas en IA como
chatbots, ruteo cognitivo, busqueda inteligente (ver caso
de estudio “Un banco europeo”).

Remoto no significa distante:
Empoderando a la fuerza de trabajo virtual

La forma en que los empleados trabajan puede que haya
cambiado para siempre. Una encuesta del IBM Institute for
Business Value aempleados en USA encontrd que el porcentaje de
empleados que trabajan desde casa pasoé de 10 por ciento a mas de
40 por ciento durante la pandemia.?® Las instituciones
financieras deben habilitar un modelo de trabajo flexible
con empleados remotos que sean productivos y
comprometidos en tiempos de crisis- y mas alla. Los
resultados requeridos por el negocio no desaparecen en
tiempos sin precedentes. Para lograr los objetivos, la
fuerza laboral requiere una efectiva asistencia virtual y
compromiso digital, sin importar su ubicacién, para
mantenerse saludables durante las emergencias (ver caso
de estudio, “Una institucion financiera en AP”).

Esta asistencia incluye el mantener una fuerza de trabajo
productiva, comprometida, saludable durante las
emergencias: brindando a los empleados con
actualizaciones relacionadas con la crisis, creando
oportunidades frecuentes de colaborar via voz, video y
otras tecnologias; y construyendo una cultura de
aprendizaje auto dirigida, auto motivada.

Cuando las instituciones financieras pasen a medidas
menos restrictivas en el lugar de trabajo, necesitan
estrategias tanto para el reingreso como para el soporte
continuo a los trabajadores que continden fuera del lugar
de trabajo, la resiliencia del negocio, claro, siempre sera un
imperativo

Las compaiiias se estan preparando para un futuro que
esencialmente ya llegd, y la planeacién de la fuerza laboral
es el primer paso. La planeacion de la fuerza de trabajo
crea un marco que permite que las estrategias del negocio
y de talento se integren e informen una a la otra mientras
que mejoran la agilidad y la resiliencia. En tanto se adaptan
en el corto plazo, las instituciones financieras deberian
considerar como estos elementos se integran a largo plazo.



El nuevo blueprint:

Evolucidn de las operaciones, las
relaciones con los clientes, la
seguridad y el cumplimiento

La normalidad pospandémica tocara todos los rincones,
virtuales y de otro tipo, de las instituciones financieras.
Estas organizaciones deberan adoptar tanto una
perspectiva holistica como un enfoque granular. La
agilidad, la capacidad de respuesta, la colaboracién y la
perseverancia pueden contribuir a estrategias efectivas de
renovacion.

Transformando operaciones de punta a punta

Ahorro en costos estructurales. Las instituciones financieras
deben actuar ahora para descubrir nuevas eficiencias y
volverse mas flexibles y receptivas a las amenazas del
mercado. Con la compresidn acelerada de los margenes de
interés neto y la inminente disminucion de los ingresos por
comisiones, las instituciones financieras deben reducir
rapida y radicalmente los costos operativos para mantener
la rentabilidad.

Areas tradicionales de ahorro de costes, como la
eliminacién de niveles gerenciales, la optimizacién area de
control, el ajuste fino del presupuesto y otras técnicas
tradicionales de gestion de gastos aln pueden resonar.
Pero después de COVID-19, los ahorros de costos deberian
ser:

— Sustancial (reflejando nuevas realidades econdémicas
y competitivas)

— Estructural (extendiéndose mas alla de la
reduccion de capacidad, entregar mas con
menos)

— Sostenible (ahorros duraderos sin comprometer los
objetivos comerciales relacionados con el cliente, la
resiliencia, el cumplimiento y la seguridad).

Digitalizacidén extrema en la nube. La digitalizacion extrema
impacta practicamente en todos los aspectos de la
institucion financiera. Inicia con la evolucion de la
experiencia del cliente, creando viajes digitales mas
cohesivos y personales e integrando cada aspecto en una
Unica plataforma y conjunto de herramientas.

Un entorno transformado permite a la empresa crear
nuevos servicios oportunos a través de arquitecturas
nativas de la nube y contenerizacién, que es una
alternativa o un complemento de la virtualizacion. Esta,
empagqueta o encapsula el cédigo de software y todas las
dependencias para que pueda ejecutarse de manera
consistente y uniforme en una variedad de
infraestructuras.’

Ademas, la empresa puede adoptar el modelo DevOps
para mejorar la eficiencia e impulsar una cultura de
automatizacién en entornos hibridos multicloud.

Mas alla de la interfaz del cliente, la digitalizacién abarca
flujos de trabajo que pasan de ser automatizados a
inteligentes. Esto incluye soluciones como asistentes
virtuales e inteligencia artificial para ayudar a los clientes,
empleados y socios.

Ofrecer una digitalizacién extrema requiere una multinube
hibrida, plataformas API, blockchain e IA a escala. Estas
tecnologias funcionan mejor cuando se combinan con un
enfoque agil para el design thinking y la integracion
organizacional. Una plataforma de nube hibrida abierta
permite a las instituciones financieras crear, ejecutar y
administrar de forma segura aplicaciones y cargas de
trabajo de manera coherente, practicamente en cualquier
entorno (consulte el estudio de caso, “Bank of America e
IBM” en la pagina 8).

Resiliencia operativa. Este concepto se define como la
capacidad de adaptarse rapidamente y responder a
oportunidades, demandas, interrupciones y amenazas con
un impacto comercial limitado, con un alcance que abarca
personas, procesos y TI. Claramente, hoy en dia, se esta
poniendo a prueba la capacidad de resiliencia operativa de
la mayoria de las instituciones financieras.

La industria debe prepararse para nuevas pandemias,
tensiones sociales y geopoliticas, cambio climatico,
ataques cibernéticos intensos y otras incégnitas que
contindian apuntando no solo a los mercados financieros,
sino también a los negocios bancarios minoristas y
comerciales.

Los desafios también aumentan para el cumplimiento
comercial, con mas funciones de atencion al cliente
realizadas de forma remota y un aumento de los
volimenes de pedidos y comercio. Esto es especialmente
cierto para las instituciones que no adoptaron la nube para
realizar actividades comerciales o de gestion de
inversiones de forma virtual.

Por lo tanto, las instituciones financieras luchan por lograr
la resiliencia en arquitecturas cada vez mas complejas, con
mas integraciones y un niumero creciente de sistemas
criticos. La resiliencia operativa debe luchar por los
recursos y la atencion frente a prioridades que compiten
con ella, por ejemplo, la complejidad operativa.

Asimismo, se espera que los reguladores sean
hipervigilantes, imponiendo fuertes multas a los bancos
que sufren interrupciones en el servicio que afecten a los
clientes y que pudieran desencadenar amenazas
sistémicas.



Bank of America e IBM:
Personalizacién de una nube
publica para servicios
financieros™

Bank of America e IBM han anunciado el desarrollo de la
primera nube publica del mundo preparada para servicios
financieros. La plataforma también estara disponible para
otras instituciones de servicios financieros y sus
proveedores. Esta nube tiene como objetivo abordar las
necesidades de la industria en cuanto al cumplimiento
normativo, seguridad y resiliencia, ya que utiliza la
velocidad y la eficiencia de la computacion en nube. La
capacidad de adoptar la computacién en la nube puede
acelerar el proceso de digitalizacién que esta
transformando las operaciones bancarias.

Las instituciones financieras deben adoptar este mantra.
Para tener éxito, deben invertir en preparacion, anticipar
fallas, y proporcionar para recuperar. Y mientras que las
medidas preventivas funcionan la mayor parte de las veces,
las disrupciones son inevitables. Las instituciones
financieras requieren de un ciclo de vida que pueda ser
administrado para su beneficio.

Un catalizador para reinventar las relaciones con los
clientes

COVID-19 ha cambiado profundamente la manera en
la que vivimos y trabajamos. En términos de la
adopcion digital, el trabajo remoto y el consumo han
alterado las rutinas de los clientes y sus expectativas.

En tiempos de crisis, los clientes migran a ambientes con
menor riesgo, 0 que aparentan tener menos. En los
mercados financieros, los inversionistas venden lo que
perciben como inversiones de mayor riesgo y compran otras
mas seguras, tales como oro o algunos otros metales
preciosos. En la banca al menudeo, los clientes podrian
mover sus ahorros de bancos mas nuevos y pequenos a
jugadores mas grandes y establecidos.

Estos diferentes comportamientos y expectativas crean una
oportunidad para las instituciones financieras tradicionales
para reinventar sus relaciones con los clientes. Es el
momento para recapturar participacién de mercado que se
ha perdido por las startups y otros competidores
innovadores.

Una relacién reinventada con el cliente debe ser abierta
y transparente, segura y profundamente integrada con
las vidas personales y con los negocios individuales.

Infraestructura ampliada, vulnerabilidad ampliada

Se espera que en el ambiente post-COVID-19 se vea una
expansion de los canales digitales, mayor
interconectividad, y acceso a todas horas. Estos cambios
pueden conllevar a mayores riesgos de seguridad. Las
nuevas amenazas estan compuestas de sofisticados
adversarios, bien financiados que pueden explotar las
brechas en seguridad que derivan, en parte, de empleados
adaptandose a las nuevas formas de trabajo. La subita
expansion de la infraestructura para lograr la necesidad de
digitalizacion extrema También crea vulnerabilidades.



Los bancos con vision de futuroy las
empresas de la industria financiera,

pueden responder a estas circunstancias
atenuantes Unicas mediante la migracién a

una nueva arquitectura empresarial.

Una transformacion radical;
imaginar una normalidad
diferente

Mucho después de que haya pasado la amenaza médica, la
pandemia tendra consecuencias duraderas para las
empresas y la sociedad. Las instituciones financieras con
vision de futuro pueden aprovechar esta oportunidad para
acelerar su migracién a una nueva arquitectura
empresarial.

Esta arquitectura se puede construir sobre experiencias de
cliente de préxima generacion integradas en ecosistemas
de clientes, habilitadas con la participacion de IA y viajes
digitalizados de un extremo a otro. Se basa en un entorno
de datos transformado con datos estructurados y no
estructurados, abiertos o patentados. Las herramientas
analiticas avanzadas y la inteligencia artificial ayudan a
gestionar grandes flujos de informacion. Esta nueva
arquitectura puede ser muy segura y compatible con una
reduccion de riesgos efectiva y operaciones de
cumplimiento mas eficientes.

Finalmente, las operaciones pueden transformarse
radicalmente para ser digitales, agiles e inteligentes, con
aplicaciones modernizadas implementadas en entornos
hibridos de mdltiples nubes. Pueden disefiarse para una
tolerancia al riesgo practicamente nula, a un costo
estructuralmente mas bajo, ofreciendo formas
completamente nuevas de trabajar y atender a los clientes.

El cliente habilitador de datos: progresando hacia
un modelo de negocio centrado en las personas

Una normalidad radicalmente diferente exige que las
instituciones financieras desempefien un papel crucial
tanto en sus operaciones comerciales como en la vida de
sus clientes. Estas, tendran que intensificar y guiar a sus
clientes a través de la inestabilidad econdmica y
financiera. Y deberan ayudar a esos clientes a navegar e
incluso prosperar en un mundo incierto.

En conjunto, los desafios de este préximo entorno apuntan a
la necesidad de una nueva arquitectura empresarial. Los
bancos con vision de futuro y las empresas del mercado
financiero pueden responder a estas circunstancias
atenuantes Unicas acelerando esa migracion.

Los empleados de estas empresas ya han demostrado una
capacidad de adaptacién admirable. Esta nueva
arquitectura puede acelerar la recapacitacion de la fuerza
laboral, las formas agiles de trabajar y el fortalecimiento de
las relaciones con los clientes y los empleados, ya sea cara
acara o virtuales.

Hasta ahora, las operaciones centradas en el cliente se han
anclado a productos tipicos de las "economias de
produccion", en las que los clientes son los que compran.
La proxima normalidad podria acelerar la transformacion a
plataformas centradas en el ser humano y basadas en
servicios, que colocan las relaciones al frente y al centro.

Estas plataformas se basan en interacciones generadoras
de valor que son tipicas de las "economias de resultados",
en las que los clientes logran sus objetivos a través de
experiencias fluidas. Considere interacciones que creen
relaciones bancarias transparentes, aumentadas directa o
digitalmente, con confianza generada a través de un
intercambio de valor entre los bancos y sus activos mas
preciados, sus clientes.

Por lo tanto, las arquitecturas bancarias y sus
correspondientes modelos comerciales podrian
experimentar una transicion dramatica. El propodsito de un
banco podria evolucionar de instituciones de crédito, que
brindan soluciones accesorias relevantes (pagos,
inversiones, seguros), a centros de competencia (CoC en
inglés) impulsados por plataformas. Estos CoC integrarian
las operaciones de préstamos en relaciones de
asesoramiento para familias y empresas. El énfasis cambia
de los canales de distribucion de productos de menor
margen a los servicios basados en relaciones construidas
sobre la participacién y la experiencia del cliente.

El banco del futuro redisefiara la proximidad al cliente no
solo utilizando datos para personalizar sus ofertas
(economia de produccién), sino también infundiendo IA en
las interacciones. El "banco basado en datos" se basarad en
el "cliente habilitado por datos". Este modelo genera un
nuevo valor, entendiendo cdmo las relaciones digitales
pueden realmente crear cercania e impacto positivo
incluso durante una crisis como la que vivimos.

Las relaciones digitales confiables no solo son el activo
real de las instituciones financieras que enfrentan una
normalidad diferente, sino un mecanismo necesario para
ayudar a las comunidades a superar la tormenta y
emerger solidas y listas para el futuro.



Guia de accion

Puntos esenciales para el banco pos-
pandemia

Por qué la digitalizacidn extrema es imprescindible para los
servicios financieros

1. Utilice nuevos modelos de plataformas de
negocio para reinventar la participacion del
cliente.

Dar nueva forma al compromiso del cliente. Las
instituciones financieras deben adoptar la participacién
cognitiva del cliente mediante la reinvencion digital de la
interfaz del cliente para mejorar las experiencias en todos
los canales, lo que permitiria la integracién de la cadena
de valor entre industrias y la participacion en plataformas
de mercado.

La digitalizacion extrema puede acelerar las nuevas
plataformas de modelos comerciales. Las instituciones
financieras deben desarrollar e implementar nuevos
modelos comerciales para brindar experiencias integradas
en las cadenas de valor de los clientes con nuevos
modelos de ingresos, incluida la exploracién de nuevas e
innovadoras formas de involucrar y monetizar las
relaciones con los clientes basadas en el cliente habilitado
por datos.

2.Transformarse digitalmente para operaciones agiles y
expandidas.

Impulse las operaciones de transformacion de punta a
punta y los recorridos de los clientes y los empleados,
utilizando nuevas tecnologias (como automatizacion,
conocimientos cognitivos y blockchain) para transformar
las operaciones y ofrecer costos estructuralmente mas
bajos, nuevas capacidades y una mayor eficiencia de
capital.
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3.Recalibre las operaciones de riesgo para alinearlas con
la nueva normalidad

Las operaciones de riesgo deben reconfigurarse para
reflejar nuevas realidades. Existen multiples herramientas
para evaluar rapidamente los cambios en las exposiciones
al riesgo interno (como la liquidez operativa e interna) y
las exposiciones al riesgo externo (como crédito,
contraparte, mercado, liquidez y regulatorio). Los
modelos de riesgo deben recalibrarse en funcion de
nuevos datos para reflejar los escenarios de mercado
actuales.

Asimismo, los bancos deben implementar acciones de
mitigacion de riesgos por posibles morosidades,
seguridad y fraude, tanto de forma temporal como a
largo plazo. Los modelos de valoracion de activos deben
mejorarse para aceptar datos no estructurados y otras
variables para predecir mejor el valor de los activos y
reaccionar en funcién del movimiento del mercado. Los
modelos financieros y de riesgo deben someterse a
pruebas de tension para ayudar a garantizar el
cumplimiento normativo y la adhesion a los nuevos
incentivos gubernamentales. Al mismo tiempo, con mas
personal trabajando de forma remota, especialmente el
front office, los bancos deben proporcionar una
vigilancia esencial de los empleados y el comercio en
todo momento.



4. Modernice la cartera de aplicaciones, reduzca los
costos estructurales y acelere la migracion a la nube.

Una clave para la reduccidon de costos estructurales es
modernizar la cartera de aplicaciones. Algunos enfoques
exitosos incluyen:

— Incorporacion de capacidades basadas en
servicios (“as-a-service”)

— Re-hosting, o “lift and shift,” de cargas de trabajo a
diferentes lugares

— Racionalizar, reestructurar, refactorizar y redisenar en
microservicios o API en plataformas multicloud

hibridas.

Un programa integral puede generar una reduccion
estructural sustancial en los gastos operativos técnicos
relacionados. La reduccién de los costos estructurales se
logra mediante la consolidacién del centro de datos, la
eliminacion de la deuda técnica, la optimizacion de
legados, la optimizacion de los costos de infraestructuray
la eficiencia operativa. Esta reduccion de costos también
ayuda a abordar los desafios de agilidad, innovacion,
cumplimiento y habilidades, y acelera el viaje a la nube.

Acelere la transformacién y migracion de la infraestructura
y las aplicaciones legadas a entornos hibridos y multinube.
Esto incluye redisenar y migrar la funcionalidad principal.
También abarca el desarrollo de aplicaciones nativas de la
nube que se pueden implementar de manera seguray
compatible mientras interoperan en nubes privadas, nubes
publicas y en las instalaciones.

5.Ponga sus datos a trabajar para usted

Los datos son la nueva moneda en la industria de servicios
financieros. Las instituciones financieras deben impulsar la
transformacion de los entornos de datos para reducir los
costos y, al mismo tiempo, permitir la capacidad de utilizar
conocimientos de datos internos y externos para tomar
mejores decisiones operativas, de cumplimimiento y de
clientes. La diferenciacion operativa y de mercado se
puede lograr mediante el uso de analisis avanzados e
inteligencia artificial en grandes conjuntos de datos
internos y externos, diferenciados a través de
procesamiento de lenguajes naturales, el aprendizaje
automatico y las funcionalidades cognitivas.

6.Deje que la nube le muestre nuevas formas de trabajo.

Las instituciones financieras necesitan escalar
capacidades para las nuevas formas de trabajo, como
identificar, retener y desarrollar el talento adecuado para
una organizacion digital. Estas capacidades también
incluyen permitir que los empleados trabajen de forma
remota mediante la transicion hacia la colaboracion
basada en la nube y la virtualizacion del lugar de trabajo, al
tiempo que refuerzan la resiliencia y la seguridad. Las
herramientas basadas en la nube, que incluyen
capacidades de video, voz y chat, ayudan a facilitar las
interacciones y reuniones con equipos, proveedores y
clientes. Los servicios de un lugar de trabajo digital
permiten a los empleados acceder a escritorios virtuales
mas seguros como parte del plan de trabajo remoto de sus
empleadores.

7. Utilice analisis de datos avanzados, inteligencia
artificial y automatizacioén para impulsar la seguridad
y la resiliencia.

Las organizaciones de servicios financieros exitosas deben
integrar la seguridad y el cumplimiento en sus operaciones
y tecnologias para impulsar la eficiencia y la eficacia. Esto
incluye aprovechar el analisis de datos avanzado, la
inteligencia artificial y la automatizacién para hacer que las
operaciones sean mas resilientes y seguras, abordar los
delitos financieros, el riesgo de conducta, el cumplimiento
y la gestidn de riesgos. Asimismo se deben incorporar, los
cambios de la siguiente normalidad en la cultura y las
expectativas de riesgo, en el disefo operativo y
organizativo de las organizaciones.
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