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HOLA, BANCO:
¢QUE SALDO

EL BIG DATA TAMBIEN
LE AYUDA A USTED
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Anticiparse. Ir por delante. No conformarse.

En CaixaBank llevamos mas de cien afios
impulsando grandes cambios. Observando la

realidad e intentando mejorarla en cada cosa
gue hacemos. Dia a dia. Eso nos ha llevado a
ser reconocidos como uno de los bancos
mas innovadores del mundo.
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HOLA, BANLO:
olUE SALDO TENGO
EN MI CLENTA?

La préxima revolucion digital pasa por los asistentes de voz, una
tecnologia que nos permitira «hablar» con las maquinas. Y los bancos
no quieren quedarse atras. Evo Banco ya tiene su propio asistente,
mientras el resto de entidades avanza en esta direccion.

Maria Gomez Silva
(Coordinadora del suplemento de Banca digital)

SE LLAMAN SIRI, ALEXA O CORTANA'Y SON CAPACES

de hablar, pero detras de estos nombres femeninos no
hay ninguna mujer. Son asistentes de voz, un tipo de
soluciones de software promovidas por los gigantes
tecnoldgicos mundiales (Apple, Amazon o Microsoft,
entre otros) y capaces de procesar 6rdenes verbales a
través de altavoces inteligentes o el teléfono mévil.
Muchos expertos vaticinan que esta modalidad de
inteligencia artificial va a protagonizar la préxima
revolucién digital (como ya ocurrié en su momento con
los smartphones) y los bancos no quieren quedarse
atrds en este nuevo paradigma. De hecho, se espera
que el uso de chatbots y asistentes virtuales sea una de
las palancas mas importantes empleadas este afio por
el drea de marketing de los bancos, segtin explica Fer-
nando Rivero, consejero delegado de Ditrendia, la
consultora que elabora anualmente el Informe Tenden-
cias de Marketing para Entidades Financieras y Ase-
guradoras.

Y parece que la clientela est4 preparada para ello, al
menos en los paises mds desarrollados. Eso se despren-
de de un reciente informe de Capgemini realizado el
pasado otofio con consumidores de Estados Unidos,
Reino Unido, Francia y Alemania, que arrojaba que el

51 por ciento de los consumidores tienen asistentes de
voz y, de ellos, el 28 por ciento realiza pagos y envia
dinero a través de este sistema. Pero, ademads, este es-
tudio vaticina que la tendencia va a ir en rapido aumen-
to pues el 31 por ciento de los consumidores usara
asistentes de voz en lugar de visitar una tienda o una
oficina bancaria en el plazo de tres afios. Para entonces,
los asistentes por voz seran la forma dominante de
consumo y los compradores se gastaran hasta un 500
por ciento més que ahora por esta via.

Un estudio de Business Insider Intelligence llega a
conclusiones parecidas sobre la adopcién futura de
esta interfaz, al aseverar que el uso de los pagos por
voz se cuadruplicara hasta 2022 hasta alcanzar el 31
por ciento de los adultos estadounidenses (nada menos
que 81 millones de consumidores).

Por dltimo, otro analisis de Juniper Research aseve-
ra que los altavoces inteligentes estaran presentes en
alrededor de 70 millones de viviendas en Estados Uni-
dos en 2022, lo que supone un 55 por ciento de los
hogares del pafs.

En ese contexto, no es de extrafiar que los bancos
quieran darse prisa por adoptar el uso de estas tecno-
logias aunque ha sido una entidad de pequefio tamafio
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Fuente: Estudio de Capgemini=
‘" realizado en oteno de2017 con
consumidores de Estados Unidos,
- ‘Reino Unido, Francia-y Alemania.

la que ha tomado la delantera en Espafia. Se trata de
Evo Banco (cuyo duefio es el fondo de inversion esta-
dounidense Apollo), que presenté recientemente en
Madrid su asistente bancario de voz. Estara activo
para los clientes tras su presentacién oficial durante
Google Next en mayo, fecha a partir de la cual ird
completando todas sus funcionalidades. En concreto,
la intencién de Evo es que el asistente pueda atender
consultas sobre servicios bancarios, ofrecer informa-
cién personalizada sobre posiciones, saldos y movi-
mientos y realizar transacciones como transferencias.
Pero también pretende enriquecer la herramienta poco
a poco para que sea capaz de ofrecer asesoramiento
financiero, proyecciones de movimientos futuros o
metas de ahorro, entre otras funciones.

Mas alla del asistente de Evo Banco, muchas otras
entidades tienen experiencias pioneras en este campo,
tal y como relata Fernando Rivero. Por ejemplo, la fi-
lial britdnica del banco Santander permite pagar con
la voz desde su aplicacién mévil, en un piloto que esta
llevando a cabo con algunos clientes.

Aqui en Espafia, Caixabank ha creado un asistente
virtual para sus empleados capaz de acceder de forma
inmediata a grandes volimenes de informacion, inte-

BANCARIA EN EL
PLAZO DE 3
ANOS

EL 51 POR CIENTO
DE LOS
CONSUMIDORES
TIENE UN
ASISTENTE DE VOZ
EN ESTADOS
UNIDOS, SEGUN
CAPGEMINI
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ractuar con los usuarios utilizando
el lenguaje natural y aprender a
partir de la experiencia. En todo
caso, Rivero anticipa que «los ban-
cos se irdn animando a incorporar
mas servicios de banca por voz a
medida que se vaya generalizando
en Espana el uso de los altavoces
inteligentes» como Amazon Echo,
Google Home, Apple Homepod o
Movistar Home, que incluyen mi-
créfono y altavoz para poder «con-
versar» con el asistente.

Como paso previo, muchos ban-
cos han puesto en marcha entornos
de conversacién escritos, para po-
der «hablar» con el banco a través
de chat. A nivel técnico, estas tec-
nologias se denominan «chatbox»
y son un tipo de programas de soft-
ware que responden a través de
mensajes de texto ante preguntas
como: «Jqué saldo tengo en mi
cuenta?». En la esfera nacional hay
varios ejemplos de esto. Para empe-
zar, esta el chatbot de BBVA, que
permite acceder a la operativa ba-
sica, como la consulta del saldo
disponible, el nimero de IBAN o
la ubicacién de los cajeros mas cer-
canos. También sirve para el envio
de dinero desde Facebook Messen-
ger y Telegram. Ademas, BBVA
también permite enviar dinero a
través de Siri. Basta con indicar el
nombre del contacto al que se de-
sea enviar efectivo y la cantidad.
Entonces, el dispositivo se encarga
de realizar la operacién de forma
segura, sin necesidad de acceder a
la app de banca mévil de la entidad.

CONVERSAR CON EL BANCO A
TRAVES DE CHAT

Asimismo, ImaginBank, el banco
totalmente mévil de CaixaBank
para el segmento de los milenials,
también tiene una herramienta de
este tipo. El chatbot de Imagin-
Bank se llama Botferta y est4 dis-
ponible a través de Facebook Mes-
senger. En este caso, esta centrado
en facilitar informacién y asistencia
en relacién a un programa de des-
cuentos en ocio y compras en Es-
pafia. Para ello, el cliente puede
realizar consultas mediante men-»
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CAMBIA EL MODO DE CONSUMIR

Datos en porcentaje

M Asistentes de voz Websites/apps Ml Tiendas fisicas

ADOPCION DE LOS PAGOS POR
VOZ EN ESTADOS UNIDOS

M Porcentaje de
adultos en EE.UU.

Ndmero de usuarios
de voz millones)
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RAZONES DE LOS USUARIOS PARA
EMPLEAR PAGOS PORVOZ

Datos en porcentaje

54

Me ahorra tiempo

Es facil

Dentrode
3anos

Personas que ya usan Personas que aln no usan
asistentes de voz asistentes de voz

sajes escritos o mensajes de voz y conocer las ofertas
que existen en un determinado ambito o lugar. El ro-
bot le contesta mostrandole la seleccién que mas se
ajusta a lo que pide utilizando un lenguaje cercano y
ameno.

Mark Taylor, responsable de experiencia digital de
clientes de Capgemini, destaca la oportunidad que
supone la adopcién de este tipo de innovaciones: «Los
asistentes de voz van a revolucionar por
completo la manera en que interaccionan

I

2022

Me gusta probar
cosas nuevas

Mis manos estan
ocupadas

Es divertido

Otras

Fuente: Estudio de Capgemini.

uno de cada cinco usuarios (el 17 por ciento) tiene
unos ingresos por hogar por encima de los 100.000
délares anuales antes de impuestos.

En todo caso, los bancos se van a encontrar con una
fuerte competencia en este 4rea por parte de las com-
pafifas tecnoldgicas, que ya han integrado el pago por
voz en sus asistentes virtuales (es as{ en el caso de
Google, Apple y Amazon). La pelea por imponerse es

dura y parece que el altavoz de Ama-
zon es el que més cuota esta ganando

las marcas y los consumidores. Lo que (Ia consultora eMarketer prevé que
hace que los asistentes de voz sean tan un 70 por ciento de los consumidores

excitantes es que se van a introducir por

completo en nuestras vidas, ofreciendo EL USO DE LOS
simplicidad y una interaccién enriqueci- ~ ASISTENTES DE VOZ
da con los consumidores que no se habia POR PARTE DE LOS

experimentado antes. Las marcas que

sean capaces de capitalizar el gran apeti- BANCOS PUEDE
to de los consumidores por los asistentes ~ SERVIRLES PARA
de voz no solo construirdn una relacién ATRAER A CLIENTES

mds proxima con los consumidores sino

que crearan significativas oportunidades MAS JéVENES

de crecimiento para ellos mismos».

EL PERFIL DE USUARIDS

Rivero anade que este tipo de innovaciones van a servir
para acercar la banca a los clientes mas jévenes: «Ra-
pidez y comodidad es lo que brindan los chatbots y los
asistentes virtuales de la banca a sus clientes y es una
oportunidad por parte de la banca de ofrecer una ex-
periencia de cliente positiva y acercarse al colectivo
mis joven de clientes para afianzar su relacién», relata.

Si bien, el estudio de Capgemini sobre el perfil de
los usuarios afirma que los asistentes por voz son mas
populares entre personas con una franja de edad de
entre 33 a 45 afios, bastante superior a la de los mile-
nials. En cuanto a los ingresos (otro de los puntos que
mas interés genera en los bancos), el estudio revela que

usaran Echo de Amazon en 2017, de-
jando solo un 24 por ciento del mer-
cado para Google Home); aunque la
plataforma que mas confianza genera
entre los usuarios es Siri de Apple,
con un 29 por ciento de los encuesta-
dos en un estudio de BI Intelligence.

Pero, ¢cémo consiguen «hablar»
los chatbox o los asistentes virtuales?
Rivero lo explica: «La conjuncién de
varias tecnologias disponibles actual-
mente como la inteligencia artificial,
el almacenamiento en la nube, el manejo de grandes
volimenes de informacién (big data), el procesamien-
to de voz natural (PNL) y el aprendizaje automatico
(machine learning), son las que permiten que nos en-
tiendan cuando hablamos y vayan aprendiendo cuanto
mis lo utilicemos, permitiendo dar un mejor servicio
a los clientes».

Asf las cosas, parece que cada dia estd mas cerca el
futuro imaginado por peliculas como ‘Her’, en el que
el protagonista se enamora de su asistente virtual. Por
€so, no se extrafien si se sorprenden hablando con un
artefacto dentro de unos pocos meses y diciendo «Siri,
quiero comprar este producto». No estarin locos. Es
el progreso. L]
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