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Las capacidades de |A se han acelerado de forma extraordinaria, alcanzando o
superando el desempeno humano en tareas cognitivas

Desempeno de |A de Ultima generacion en pruebas comparativas, relativo al desempefio humano

Desempeno humano' = 100%
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0%1) 998 2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024 2026
® Reconocimiento escritura ® Generacion de codigo ® Comprension del lenguaje ® Razonamiento visual

® Reconocimiento de imagen ® Matematicas de nivel escolar Comprension lectora Comprension y razonamiento multimodal

® Reconocimiento de voz Comprension de sentido comun Preguntas cientificas de nivel PhD

1. El desempeno humano se define como el desempefio promedio de un trabajador con habilidades medias
Fuente: Contextual Al; TIME
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El ‘cortex frontal’ de la IA ha surgido con la IA agéntica

Observar, razonar, planificar y actuar , Definicion de objetivos, orquestacion
de forma autonoma CORTEX FRONTAL | ABDUCTIVO y control ejecutivo

Recopilar datos, evaluar sistemas,
recordar tareas y estados

Decisiones y consecuencias,
priorizacion y recomendaciones

HEMISFERIO DERECHO | INDUCTIVO

Creacion de contenido,
razonamiento cualitativo

HEMISFERIO IZQUIERDO | DEDUCTIVO

Especializadas, altamente
estructuradas

Imaginacion, asociaciones y
pensamiento holistico

Logica, analisis y procesamiento
basado en reglas

Resultados sin limites,
estocasticos e improvisados

Limitado a un espacio de
problema especifico

HIPPOCAMPUS | MEMORY
Data Platforms 3
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La IA genera enorme entusiasmo en el mercado, y cada vez mas
empresas invierten en ella y la priorizan en sus agendas

Los CEO mencionan cada vez mas la IA en loa Las empresas invierten en IA como prioridad
informes de resultados y planes estratégicos estratégica

% de empresas que mencionan temas de IA

60% de aumento en la inversion en IA
(o)

e proyectada en los proximos 3 afos

32%
30%

20 339 de las empresas planean invertir
13% USD 25 M+ en |A
“13%
10% 1
. 245 . .
0% -~ - iy o >50% del total de capital de riesgo se

destino a IA
= Al = GenAl = Data Centers Al Models Al Agent

Nota: 1. El analisis se basa en ~4.500 empresas globales 4
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La IA transforma los negocios mas rapido que nunca, pero el 60% de las

empresas se rezaga

Rezagadas en IA Lideres en IA

Participacion
acumulada de
empresas
2025 average
o0 ‘ ‘
0] 25 50 75
Realizan acciones Han desarrollado Han desarrollado una Estan a la vanguardia de la
minimas capacidades fundamentales estrategiade Ay innovacion en IA,
o nulas de IA, e iniciado la capacidades avanzadas, y construyendo
carecen de experimentacion pero las escalan con eficacia sistematicamente
capacidades tienen dificultades para mientras empiezan a capacidades de IA de
fundamentales y no escalar y generar valor generar valor vanguardia en todas las
generan valor funciones y generando de

forma constante
valor sustancial

Fuente: experiencia de BCG

Valor alcanzado por las empresas Al
Future-built

Crecimiento de ingresos

TSR a 1 ano (retorno total
para el accionista)

Retorno sobre el
capital invertido

Margen EBIT

Patentes
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Los lideres en IA se enfocan en 5 factores clave de éxito

Alineacion
estratégica

IA al servicio de las prioridades empresariales, en apoyo de sus objetivos corporativos
Anclada en un problema de negocio alineado con las iniciativas estratégicas clave
La IA puede alterar la cadena de valor: hay que pensar como la IA cambia la estrategia

Foco en oportunidades
selectas de alto ROI

Pocas oportunidades transformadoras, concentradas en reconfigurar 3-4 funciones
Foco en resultados, no en 100 “casos de uso” dispersos en la organizacion
Gestion por métricas, con foco en la creacion de valor

Direccioén liderada por
el negocio

Ambicion estratégica desde la cupula, con patrocinador comprometido y liderazgo del CEO
Gobierno claramente definido, con demos y participacion de lideres de negocio
Mucho tiempo dedicado a la formacion de lideres

Estructura
orientada al valor

Enfoque integral para cambiar el modelo operativo con el poder de “Humano+IA”
10% del esfuerzo en IA, 20% en tecnologia, 70% en personas y procesos
Fuerte foco en la adopcion con equipos de tecnologia y de negocio/entrega integrados

Inversiéon en infraestructura
y datos flexibles

Arquitectura flexible que evoluciona con el cambio tecnologico y crea opciones

« Construccion con mentalidad de producto, desplegable a escala y con rapidez

Entrega de valor simultanea y ampliacion de capacidades—se refuerzan mutuamente




El desafio real esta en la
transformacion a escala con IA

Lecciones aprendidas de transformaciones a escala realizadas en clientes de
instituciones financieras:

Los desafios de una transformacion a escala difieren de los desafios encontrados
en la etapa de PoC

La transformacion a escala implica una evolucion del modelo operativo de la
organizacion y de su manera de trabajar



La mayoria del
esfuerzo para crear
valor con |A esta
asociado a cultura,
personas y procesos

Algoritmos
Modelos de (Gen)IA

Tecnologia / IT

Plataformas de datos, calidad y disponibilidad de datos
Herramientas de visualizacion

Procesos, Personas y Cultura

Formas de trabajar y diseno de procesos de negocio
Enfoques programaticos

Diseno organizacional

Talento y capacidades

Gestion del cambio y comunicacion



5 aprendizajes C) La IA es un medio para un fin
a Con S'idera r en % & A nivel de estrategia, debe estar relacionada con el ROI

el journey de |A

111 Se trata de programas de transformacion
Cambio de mindset en empresas de casos de uso a programas de
T transformacion del modelo operativo con AA/IA

N
<

[® La gobernanza y controles son clave para mitigar costos y riesgos
3 Es fundamental incorporar la supervision de costos en la gobernanza
o= j desde el principio (ej: costo de tokens), para llevar asi Al a escala

é?“s Relaciones estratégicas como habilitadores
4 E’—c“j Desarrollan un ecosistema de partners para gestionar desafios
9 complejos y de rapida evolucion

/'\ Las capacidades internas y los datos propietarios son clave
&Q) Los modelos son cada vez mas un commodity; el aprendizaje de todos
A en la org. y los datos propietarios son la verdadera ventaja competitiva
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La IA transforma la economia bancaria al escalar la eficiencia y el
crecimiento y redefinir la experiencia

©

Eficiencia operativa %@tﬁi‘} Efectividad comercial
Costos mas ligeros Crecimiento a escala

Reduccioén potencial de plantilla: Beneficios de la adopcion de la IA

Front office; foco en

30-50% relaciones y negociacion,
tareas estandar automatizadas l 50_ 60%

y menor costo de servir

Tiempo de
. Middle office: gestion de conversion )
excepciones y estrategia ' 4 5 X
ek off g Carga del
ack office: supervision de . .
m agentes, criterio y decisiones t 20-309 Ejecutivo
complejas -3U%
Negocio
generado 130_1 50%
» 75-90% menos costo de servir Leads

con banca conversacional
» 20-40% ratio costo-ingreso global

generados

1. Experiencia y analisis de casos de BCG

Experiencia del cliente
Redefinir la banca

Beneficios de la adopcion de la |A

*  90-95% menos tiempo de espera,
con servicio casi en tiempo real

+ Interacciones por voz

hiperpersonalizadas
integradas en su dia a dia

* Banca conversacional sin apps,
fluida, con un NPS igual o SUperior

Back office programable

- TAT/ SLA diferenciados por
segmento

10
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3 tipos de iniciativas para impulsar IA a escala...

NS
GO
®

DEPLOY Desplegar ...

... soluciones de IA existent
para lograr ganancias de
productividad individual

RESHAPE Reconfigurar ...

... funciones criticas para lograr
mejoras significativas en procesos
E2E en eficiencia y efectividad

Resimenes de reuniones Atencion al cliente
Redaccion de notas Desarrollo de software
Elaboracion de dashboards Marketing

Gestion de calendario Riesgos & Fraude

Depuracion de datos Operaciones de back-office

@@

INVENT Inventar ...
... huevos productos y servi
para construir una ventaja
competitiva de largo plazo

Reinvenciodn de la experiencia
del cliente

IA integrada en productos
Monetizacion de datos
Servicios impulsados por IA

11



... multiples casos de uso para transformar las funciones E2E de la banca

RETAIL COMERCIAL OPERACIONALES

12
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Un enfoque basado en casos de uso permite a las organizaciones construir
capacidades de forma gradual y generar valor

Probar el método y
entregar valor aplicado

/oo \ o
\'t'f/ ©

Probar y refinar el modelo en casos de

Definir ision uso acotados, via un equipo "core"
e a Vvisio y d l
capacitado mediante aplicacion
y establecer las bases oractica

Consolidar y escalar

Madurar y
optimizar las bases

Aceleracion en la entrega de las
proximas oleadas de casos de uso

Organizacion madura y preparada para

Refinamiento via nuevos casos de uso gestionar ZEREEEEEEEE

Organizacion proactiva respecto a la
calidad

) La calidad de los datos forma parte
Captura de economias de escala del dia a dia (BaU - Business as Usual)

Aprovechamiento de acciones de
remediacion para futuros casos de uso

Centro de Excelencia maduro

Mayor numero de equipos activos

Creacion de valor a través del despliegue sucesivo de casos de uso

(K]
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6 apuestas transformacionales en banca destacan
por su mayor capacidad para generar valor

1 Q Distribucién agéntica

Atencion y venta con productos
y mensajes personalizados

e ©® Re-imaginacion del
Centro de Contacto

Servicio, Telemercadeo
& Cobranzas

1 /Y Software Development

~ Life Cycle (SDLC)

Transformacion del proceso
de desarrollo de Software

e

2| Operaciones Agénticas

Transformacion E2E
de procesos back

5 Al Fraud

Agentes para deteccion,
prevencion y manejo del fraude

0% Marketing 1:1

Contenidos personalizados
a micro-segmentos de cliente




Distribucion agéntica

La distribucion agéntica se basa en 3 capacidades complementarias

@1 02 0F

Banca Movil de Hiper Personalizacion Agentes
clase mundial a escala Conversacionales
Capacidades digitales end-to-end Mensaje correcto, cliente Advisory 24/7 sin intervencion
con enfoque omnicanal correcto y momento correcto humana. Venta y servicio a escala
— Lo, Genera trafico, engagement ¢ Maximiza cada interaccion ~%o Convierte el trafico en valor
—2 v principalidad digital @ convirtiendo datos en 5(’ 2 vy advisory para el cliente
= ° revenue y principalidad o




Futuro del Centro de Co‘
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|A para generar insights, asistir a ejecutivos, e incrementar la capacidad de los
Centros de Contacto

Atencion al cliente del pasado > — Atencion al cliente de vanguardia

Motor de insights

= CAUSIGHT
L @

Asistencia en tiempo real

BUDDY

Ejecutivos potenciados con
informacion basada en IA para
apoyarlos, aumentando su

productividad y efectividad

Totalmente dependiente al agente

Agentes inteligentes virtuales

@ ane-
(=

AN
Generacion de Insights y patrones N " Agentes de voz/chat virtuales capaces
con inteligencia artificial, como h de orquestar distintas interacciones con
insumo para mejorar operativa de clientes a través de canales, reduciendo la
los centros de contacto \

b4 ‘ cantidad de agentes humanos empleados

Solucién B: acelerarla
transformaci ntact center 16
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Los lideres estan apostando fuertemente hacia el concepto de factoria

Software Development Life

agentica, llevandolos a desbloquear mayores niveles de productividad

La MAYORIA de

empresas estan aqui '

y

e ﬁﬁ’
# |A-

Asistida

@ Los copilotos me
ayudan a ir mds rapido
Copilotos dentro de flujos de trabajo
existentes
Mejoras de productividad individual

Poco contexto de sistema /

Integrada

@ Conoce mi contextoy
mi ecosistema

Se conecta a docs / tickets / logs

Activa herramientas para generar
resultados basicos

Los humanos aun ensamblan el proceso

Driven

@ Termina antes
de que le pregunte

Procesos multipaso automatizados E2E

Equipos pequenos, ciclos rapidos,
mayor calidad

Humanos fijan objetivos / guardails
(Harness Engineering) y revisan

IA autobnoma
.~ (dark factory)

orquestacion _

Bajo Grado de Automatizacion y de Productividad Incremental

17
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La IA presenta oportunidades significativas, pero viene acompanada de nuevos
riesgos que deben ser mitigados

Personalizacion
Personalizacion a gran escala
puede lograrse a través de
experiencias omnicanal

Eficiencia operativa
Automatizar tareas repetitivas
para RMs, call center & back office
(ej. co-pilot de programacion para
reduccion de gastos)

Desarrollo de productos
Creacion de nuevos productos y
servicios a medida habilitando
mejores ofertas para clientes

)
Al

M

"~
A}
=N

A transformara el
panorama bancario

generando oportunidades

para la innovacion, pero
también nuevos
vectores de riesgo

Ingenieria social

Ataques realizados a través de la
interaccion humana para extraer
informacion que conduce a la
violacion de datos sensibles

Fraude

Generacion de contenido enganoso
o mal uso de datos sensibles para
realizar fraude a clientes con fines
financieros

Manipulacion

Creacion de noticias o predicciones
de mercado falsas que pueden
manipular los precios de las acciones
y enganar a inversionistas

18




4 consideraciones
y reflexiones al
implementar
casos de uso de |A

L L O

A

El costo de la IA debe optimizarse desde el inicio para
que la operacion a escala produzca eficiencias reales

« Hoy: “cuanto me cuesta implementar |A?”
« Manana: “Cuanto me esta costando no haber iniciado antes?

La arquitectura debe pensarse como jerarquia de agentes,
no como un agente unico que lo resuelve todo

« Multiples agentes trabajando entre si para la optimizacion de procesos
* No hay que apuntar hoy a agentizar todo

La IA no reemplaza el juicio humano, lo escala

« La lAresuelve el mayor volumen, y el humano interviene en casos mas importantes
 La solucion de IA no es una “caja negra”, se complementa con “humans-in-the-loop”

La IA no es una feature mas — es la nueva forma de
construir una relacion con el cliente

« Esto es un viaje largo, no un sprint — el 10% es el modelo, el 90% restante es tecnologia,
procesos y personas, y ahi es donde realmente se gana valor con una transformacion con IA

19
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