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1. Entendimiento del Negocio
1.1 ¢Qué es el Retail Banking?

El retail banking (también llamado banca minorista o banca de consumidor) es la forma en
que los bancos ofrecen sus servicios a personas individuales y, a su vez, estos pueden
obtener cuentas propias para almacenar y manejar su dinero de forma eficiente y segura,
asi como realizar transacciones en tiempo real. Por lo tanto, podemos decir que la banca
minorista esta enfocada 100% en personas fisicas y pequefias empresas, no en grandes
corporativos.

El retail banking es, a menudo, considerado una tendencia en ascenso dentro de las
finanzas, convirtiéndose asi en un término cada vez mas y mas complejo. Esto queda
claramente expresado en el libro “The Art of Better Banking: Supportable Predictions on the
Future of Retail Banking” en donde se menciona que “El retail banking ha cambiado
notablemente de un mercado maduro con una competicién benigna a un mercado en
crecimiento con competencia agresiva”

1.2 Modelo de negocio y caracteristicas del Retail Banking

En el retail banking se maneja un modelo, denominado por la pégina oficial de BBVA, como
“Originar para mantener”. En él, las instituciones fungen como entidades financieras
encargadas de manejar y controlar los posibles riesgos con personas fisicas o morales.
Estos, a su vez, son considerados como inversionistas o accionistas que otorgan préstamos y
mantienen su balance. Debido a esto, el crecimiento del accionista es totalmente
dependiente de la toma de riesgos que el banco considere adecuadas y proporcionales al
monto de dinero.

El modelo de de negocio de retail banking se basa en 4 pilares principales:

e Actividad crediticia: Es dada a través de productos bancarios sencillos,
préstamos o lineas de crédito. El importe es bajo debido a la competencia que se
genera por el precio.

e Financiacidn: En la parte de la financiacidon del Retail Banking salen a flote los
productos de balance, los cuales pueden llegar a representar mas de dos tercios
del pasivo oneroso de un banco, esto gracias a los depdsitos provenientes de sus
clientes. Sin embargo, cada vez hay herramientas mas complejas, tales como
fondos de inversidn o planes de pensiones.

® Gestion del riesgo: En el caso de la gestidn de riesgo en el Retail Banking se hace
un estricto seguimiento al riesgo producido y un balance con la entidad
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originaria. Este aspecto es uno de los principales componentes en el modelo de
negocios, por lo que, se realizan actividades de identificacién, evaluacion y
seguimiento en todo el proceso.

e Cuenta de resultados: Esto hace referencia al margen de interés con el que se
maneja la banca minorista, el cual se resume en una operacion: los intereses que
los bancos cobran por los préstamos concedidos menos los intereses que pagan
los depositantes. Tradicionalmente es tomado como la principal fuente de
ingresos del Retail Banking.

Usualmente los retail Banks tienen ubicaciones geograficas en zonas donde la poblacidon
puede acceder facilmente a ellos. Esto con la finalidad de bancarizar cada vez a mas
personas y los clientes vayan al banco de servicios mas cercano de su ciudad o de su
localidad.

A partir de las premisas anteriores se pueden identificar algunas caracteristicas
importantes del modelo de negocio de retail banking utilizando la herramienta de
Business Model Canvas, las cuales se desarrollan a continuacion.

1.2.1 Servicios clave y oferta de productos actuales en el sector del Retail Banking

e Cuentas de ahorro

Cuentas transaccionales
Cuentas de depésito a plazo
Tarjetas de crédito

Tarjetas de débito
Préstamos y créditos
Servicios de inversién
Servicios online

1.2.2 Canales de distribucion

El retail banking ha ido modificando sus canales de distribucion conforme han pasado
los afios, hasta el punto de poder operar con Inteligencia Artificial y Machine Learning,
sin embargo, es bueno conocer cdmo eran los canales de distribucién que operaban a
mediados del siglo XX. Tomando como referencia el libro Retail Banking (Keith Pond,
2017) a continuaciéon se muestran las principales caracteristicas de los canales de
distribucién clasicos y modernos.

® Legacy system
En este modelo hay una estrecha relacién entre el cliente y la rama del banco. A
su vez, el banco se divide en todos los productos o servicios requeridos, y el
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banquero es un profesional multifacético. En la llustraciéon 1 se muestra el
diseiio de alto nivel de los canales de distribucidn cldsicos (legacy system).

Product silos

r
/l Business loans
Me——
| ,_Y\ _
Head office

Personal finance “ Funding
Management

|
| > Credit control

<@-)» | Branch |-

I

| ——
Marketing

Current accounts 4’ Payment systems

N——————

| '/f
\I Savings accounts
L

llustracion 1 Legacy System in Retail Banking

Actualmente los delivery systems son los canales de banca minorista mas
comunes, debido a que los servicios de retail banking se ofrecen de distintas
maneras. Hay que tomar en cuenta que cada canal tiene su propio costo y
mantenimiento.

Delivery system

Son un conjunto de canales de entrega de productos o servicios para los clientes
de la banca minorista. A continuacidn se muestran estos canales modernos
llamados Delivery System (ver llustracion 2).

Phone banking (call centres): Desarrollado por HSBC. Comprende
contratos, establecimiento de contrasefias de usuario, balance de cuenta.

Mobile phone banking: Servicio en el que a través de celulares se pueden
realizar operaciones de retail banking, IVR (Respuesta de voz interactiva).

Cajeros automaticos (ATM'’s): Ofrece servicios tales como transferir
dinero, retirar dinero, checar estados de cuenta, checar temas crediticios,
imprimir recibos del banco, retirar dinero sin tarjeta, entre otros.

Online banking: Banca global multiplataforma, home banking.

Social media: Canal directo que ha surgido para implementar
innovaciones tecnoldgicas a raiz de los cambios en las necesidades y
preferencias de los usuarios.
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® Ramas (branches): Canal tipico de los retail banks.

BANKING OPERATIONS IN THE 21ST CENTURY
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llustracion 2. Delivery System in Retail Banking

En la siguiente tabla se muestran las preferencias de canales de retail banking para una
mujer profesional de 35 afios (A) y una mujer de 70 aios (B).

RETAIL BANKING CHANNELS

m Channel

Branch ATM Phone

Internet/
mobile

Credit products

llustracidon 3. Comparacion de preferencias de canales de acuerdo con la edad
(Retail Banking. Keith Pond 2017)
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1.2.3 Segmentacion de clientes

Al hablar de la banca minorista, usualmente podemos separarla en dos grandes
grupos: los clientes que buscan poner su dinero a salvo y ahorrar con intereses; o
los clientes que buscan aumentar su dinero.

El término depositores es utilizado para el primer tipo de clientes, que al ingresar
su dinero a una cuenta bancaria ayudan al banco a proveer préstamos para el
segundo tipo de clientes. Cabe mencionar que sélo puede prestarse la cantidad
gue el banco definié en el balance y los depositores tienen el derecho de retirar
su dinero cuando ellos lo deseen. Ademas, al adquirir un préstamo, los intereses
son mayores a la cantidad pagada a los depositores.

1.2.4 Procesos y areas

En esta seccién se mostraran algunas dreas comunes entre instituciones de retail
banking, las cuales han sido preseleccionadas para observarlas de manera clara'y
general. También se mostraran ejemplos de areas y/o procesos de diferentes
bancos, esto para tener una visidn particular.

e Areas identificadas en la industria del retail banking:
o0 Finanzas

Marketing

Servicio al cliente y experiencia personalizada

Seguros

Cuentas de débito

Afore

Riesgos

Administracion

O O O OO o Oo

e BBVA

O

Consejo de administracion

Banca de empresas y gobiernos
Red de banca comercial

CIB México

Direccién de soluciones al cliente
Finanzas

Servicios juridicos y administracién
Ingenieria

Departamento de experiencia Unica
Auditoria

© O O O O 0O O 0 O
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o Regulacion y control Interno
o Direccion General de Riesgos
o Direccion General de Talento y Cultura

e HSBC
Se encuentra divido en subsidiarias:
o HSBCBanco
HSBC Seguros
HSBC Casa de Bolsa
Global Asset Management
HSBC Servicios

0O O O O

e (Citi Banamex

o Arrendadora Banamex
Citi Banamex Casa de Bolsa
Citi Banamex Afore
Tarjetas Banamex
Citi Banamex Pensiones
Citibanamex Seguros

O O O O O

1.2.5 Relacion con clientes

Los clientes del retail banking tienden a establecer una relacién a largo plazo con
instituciones que dan beneficios. Son muchas las personas y clientes que se dan
cuenta que cambiar de banco puede ser catalogado como contraproducente
porque puede ocasionar retrasos y pérdida de tiempo.

Si una institucion quiere ganar nuevos clientes, ademds de buscar a los que aln
no cuenta con ningun tipo financiero y persuadirlos a empezar con ellos, es mas
importante convencer a los que ya tienen un servicio financiero fijo a dejar su
respectivo banco o institucién para poder entrar con ellos.

e Gestion de relacién con el cliente
Tener una relacidn a largo plazo institucién-cliente no es casualidad. Es un
proceso de servicio al cliente en el que se monitorea como este utiliza los
servicios. Desde la perspectiva del cliente, se mide la efectividad y, desde la
perspectiva de la instituciéon, se miden los ingresos, para posteriormente
analizar los resultados generales y mutuos.
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Brindar buenos servicios al cliente no lo es todo, ya que para tomar la
decisién sobre qué productos ofrecer deben optimizarse las relaciones con el
cliente, en cuestion de viabilidad y rentabilidad en el mercado.

Para optimizar la relacidn con los clientes existen dos opciones: incrementar
los ingresos y reducir el costo, en las que las instituciones se basan para
generar servicios provechosos para ambas partes (ver llustracion 4).

Retention -

Exploit relationship

Introduce new products ——
Optimize market subsegments produ

Leverage customers 1 Increase

Cross-sell
revenues
Raise prices —

Relationship pricing ———— Increase volume
Optimize
relationship
Re-engineer business .
processes (reduce steps) | Reduce _ |
cost

Reduce personnel —

Leverage technology —

Brand identity Leverage branch network —
One-stop shop Leverage brand —

llustracion 4. Optimizacion de la relacion con los clientes

1.3 Tipo de banco del sector y banca de nicho del Retail Banking

En materia de Tipos de Banco del Sector, el retail banking ha pasado de ser una Institucién
de Banca Multiple a formar parte de las Instituciones de Banca de Nicho, donde muchos
bancos estan ubicados en el sector de electrodomésticos, vestimenta, comida y otros
mercados especificos. Ademas, gracias a su ubicacién geografica se han convertido en las
Unicas instituciones que brindan servicios financieros, asi como cajas de ahorro.

El principal enfoque de la banca minorista en México es proveer al sector de la poblacidn
gue cuenta con ingresos medios y bajos, una manera confiable de manejar su dinero y que,
en el caso de los créditos bancarios, no les pidan montos excesivos de dinero para poder
aprobar dicho crédito (y en ocasiones tarjetas de débito). Cuando el mercado involucra a la
gente con ingresos bajos, ingresos medios e ingresos altos de tal manera que se aprovecha
el mayor numero de sectores, se le conoce como bancarizacién.
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1.3.1 Principales instituciones de banca multiple en México que estan metidas en el
sector del Retail Banking

Lo siguiente a tomar en cuenta son los bancos en México que estan involucrados
en el Retail Banking, y como anteriormente se menciond, son las principales de la
banca minorista.

BBVA Bancomer
Citibanamex
Banco Azteca®
American Express
Banorte
Santander
Bancoppel*

HSBC México
ABC Capital

Cl Banco
Banamex
Scotiabank
Grupo Financiero Inbursa
Banxico

1.3.2 Principales instituciones de banca de nicho en México que estan metidas en el
sector del Retail Banking

Por su parte, las instituciones de Banca de Nicho tienen menos instituciones en el
sector del Retail Banking, ya que la mayoria son empresas dedicadas a financiar
proyectos. Aunque hay algunas excepciones como:

e Banco Bankaool/Agrofinanzas
® Banco Forjadores
e Banco PagaTodo

1.4 Preocupaciones y desafios de la industria

Uno de los principales problemas en el retail banking es que asi como el mundo se
esta digitalizando a una velocidad impresionante, los ataques cibernéticos y el
cibercrimen se ha ido apoderando poco a poco de los miedos de los retail Banks. Al

! Antes perteneciente a Instituciones de Banca de Nicho pero que, por sus ingresos, ha emigrado a ser Banca
Muiltiple.
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punto que son cada vez mas comunes las transacciones fraudulentas, tarjetas
clonadas, o pérdidas de dinero.

También es de saberse que los bancos tienen unas Politicas de Red y Acceso a
Servicios (NPAS) muy altas, lo que puede guiar a que los propios depositores retiren
su dinero.

e Desarrollar competencias innovadoras, conectadas y centradas en el
cliente: El cambio es natural y en ocasiones dindmico, por lo que
desarrollar competencias innovadoras permite estar mas conectado con
el mundo actual.

En seguida se muestran algunos desafios que tiene la industria en
diferentes areas.

Administracion:

o Adaptarse a las condiciones cambiantes: Los sistemas Tl heredados
no estan adaptados a la cambiante, demandante y creciente
evolucion digital, por ello los desafios se ubican en el procesamiento
y seguridad de datos. Seguridad y Prueba es lo que mas se necesita
en una realidad envuelta en datos y una sociedad de
comportamiento cambiante para la que los legacy systems no estan
disefnados.

o Digitalizacion del back office: Los procesos son seguidamente
manuales, desconectados y basados en papel. No solo por
requerimientos regulatorios sino también por los legacy systems, lo
gue conlleva a automatizar el back office en el retail banking.

En términos de costo, es claro que la documentacién basada en
papel genera un costo elevado, por lo que es necesario un sistema
de manejo de documentos para satisfacer tanto a banqueros como
a clientes.

o Silos operativos: Actualmente los bancos e instituciones
relacionadas con el retail banking suelen almacenar la informacién
de sus usuarios y clientes en silos de papel en diferentes areas. Esto
significa un problema porque no comparten la misma informacion
los banqueros que trabajan con datos de las transacciones, y los
administradores de finanzas que tienen datos del valor neto
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estimado. Cuando esto ocurre, es imposible tener una visién de
360° del cliente, pues se debe integrar, almacenar y administrar los
datos.

o La necesidad de conectar el back office con el front end, y conectar
divisiones, informacion aislada y procesos: Los bancos usualmente
manejan su informacién de manera aislada, lo que puede generar
un desafio para la banca minorista que requiere mucha informacién
en practicamente todas las operaciones y procesos comerciales.
Esto perjudica en diferenciadores competitivos como: velocidad de
los procesos, disponibilidad de informacién y madurez en la gestidn
de la informacién.

Con el servicio al cliente como principal objetivo, son varios los
departamentos que deben estar conectados entre si. Sin embargo,
en el front end y en el back office falta digitalizar las operaciones y
crear procesos de valor para el cliente y el negocio. Esto provoca
incumplimiento del servicio al cliente, experiencias inconexas en
una perspectiva de extremo a extremo, inversiones desperdiciadas,
poca agilidad y altas tasas de fuga.

e Transformacion digital y extraer valor de los datos

e Retencion y compromiso con los empleados: Perder empleados significa
una erosion en el valor de la compafia o la institucion y brechas de
conocimiento transferido que, posiblemente, afectarian a los clientes en
sus experiencias. Por ejemplo, si un sefior mayor llega a un banco donde
siempre ha sido atendido por un banquero, el banquero sabra como hacer
un servicio mas rapido y eficiente. Por el contrario, si el sefor llegay ve a
alguien nuevo, le serd mas dificil entablar una relacidon de confianza a
largo plazo con tu institucidn.

Cuando tienes un _sistema integrado de datos que puede ofrecer
perspectivas importantes para cada trabajador relevante, crea una
cultura de propiedad. Esto ayudaria a que los clientes sientan una mejora
en su experiencia con cada servicio. Ademas que puede contrarrestar
otros desafios como los altos costos y la competencia.

Finanzas



http://richit.ai

e Aumento en los costos: Comunmente el retail banking tiene que
incrementar sus costos, desde el marketing hasta el cumplimiento de
procesos. Esto representa un problema porque cuando gastas mucho
dinero en obtener y mantener clientes, los equipos de trabajo tienen
mucha presidn para incrementar el retorno sobre la inversidon (ROI) en
cada cuenta.

Una de las soluciones para este problema es enfocarse principalmente en
clientes que son altamente probables a adquirir una cuenta, crédito o
cualquier otro servicio. Para poder realizar esto seria bueno aplicar un

modelo para reconocer patrones de caracteristicas entre los actuales
clientes para posteriormente poder enfocarse en personas que tengan

caracteristicas similares.

e Eficiencia y el valor de las fusiones. Muchas de las operaciones que son
anunciadas no llegan a concretarse, por lo que las fusiones pierden valor y
eficiencia en cuestidn de tiempos y dinero. Por ello, debes considerar que
cuando dos instituciones se fusionan debe ser con el objetivo de generar
valor en conjunto.

Combinando y aplicando _modelos de patrones y predictivos de ambas
instituciones en conjunto nos puede dar una idea de segmentacion de
clientes_adecuada y poder solventar con el material que ofrecen ambas
instituciones fusionadas.

e BigTech versus FinTech
Servicio al cliente y experiencia personalizada

e Mejorar la reputacion frente a la sociedad

® Relacidon y retencion de clientes: Las instituciones del retail banking
dependen mayoritariamente de sus clientes, por lo que es importante
refrendar ese vinculo. Por su bien, las instituciones deben pensar en
nuevas formas de relacionarse con sus clientes para que estos puedan
tener una relacién a largo plazo con el banco o institucion que le ofrece
sus servicios.

Para pensar en una manera innovadora de relacionarse con los clientes,
las instituciones de banca minorista deben tomar en cuenta varios
aspectos. Segln Ernst and Young, los principales aspectos son: construir
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una confianza al cliente, mejorar el entendimiento del cliente, repensar el
compromiso con el cliente, innovar en la experiencia del consumidor y el
indice de la relevancia bancaria.

Aumento de la competencia: En la actualidad, los bancos, fintechs y
bancos nacionales se pelean por los mismos clientes, pero ahora el
diferenciador ya no es la geografia sino la regulacién de los bancos, la
tecnologia y el presupuesto en marketing. Empresas como Azimo estdn
utilizando datos para la retencién de sus clientes.

La segmentacidn de clientes es un punto importante para este problema
ya que, una vez que se segmenta por edades, se pueden crear anuncios y
ofertas personalizadas de acuerdo a sus necesidades.
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2.0 Benchmark de soluciones de Retail Banking en el mercado

Empresa o Area Problema Solucién / Descripcion de la
Herramienta herramienta
osP Administracion/Finanzas Aumento en los | Robotic Process Automation.
costos, Automatiza diferentes procesos,
digitalizacion  del | desde peticiones de créditos hasta
Back  Office y [ transacciones. Es mas eficiente que
adaptaciéon a las | los legacy systems.
condiciones
cambiantes.
osP Servicio al cliente y experiencia | Aumento en la | Robotics and Digital Assistant.
personalizada competencia, Instalados en dispositivos moviles
relacion con el | para una mejor experiencia del
cliente. cliente a la hora de realizar sus
Servicios.
osP Finanzas/Riesgos/Administracié | Desarrollar Data Mining and Machine Analysis.
n/Marketing competencias La tecnologia de analisis de datos
innovadoras, puede ayudar a prevenir riesgos y
conectadas y | obtener informacién de valor para

centralizadas en el
cliente,

ofrecer soluciones en la banca.

cibercrimen, y
pérdida de dinero.
Credit Scoring | Administracidon/Finanzas Silos operativos, | El software utiliza analisis
for SAS pérdidas de dinero. | predictivos para determinar el
Enterprise puntaje crediticio de un cliente, esto
Miner a partir de los datos de su historial
financiero y  cualquier otra
informacién de valor.
Finn Al Servicio al cliente y experiencia | Digitalizaciéon del | Los chatbots reducen el volumen de
personalizada / Finanzas back office, | llamadas y chats, mejora la
relacion con los | satisfaccion del cliente, reduce el
clientes y aumento | tiempo de resolucidn de problemas,
en los costos. decrece el costo de adquisicion de
clientes. Es una solucion eficaz que
ofrece el mejor ROI de la industria.
FraudPoint Riesgos Fraudes, Al detectar inconsistencias en la
(LexisNexis) cibercrimen, informacién del solicitante y de la

ataques digitales.

cuenta, FraudPoint® revela
caracteristicas de fraude que no son
evidentes en los procesos estandar
de verificacion y validaciéon. Una
puntuacion de tres digitos facil de
interpretar clasifica a las personas
segun su riesgo calculado de
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cometer fraude, lo que simplifica su
proceso de toma de decisiones.

Business Data
Enrichment
Suite
(LexisNexis)

Servicio al cliente y experiencia
personalizada / Riesgos

Relacion y
retencién de
clientes, fraudes.

Optimiza los datos del cliente para
identificar oportunidades y

evitar riesgos.

A partir de un alcance de datos
filtrados por analisis sofisticados,
puedes actualizar rapidamente los
perfiles de los clientes, llenar los
vacios y mantenerte al tanto de los
desarrollos que afectan tu riesgo.
También es una herramienta util
para identificar formas de adaptar
mejor tus servicios a los perfiles de
los clientes.

Campaign Marketing Desarrollar Comprende tus resultados: Supera
Analyzer competencias los desafios de analizar los
(LexisNexis) innovadoras, resultados de las campafias de
conectadas y | marketing.  Campaign  Analyzer
centralizadas en el | proporciona informes detallados
cliente. basados en datos solidos de
Seguros.
Mejora las iniciativas de marketing:
Obtén informacion especifica sobre
las politicas, las compras, los perfiles
demograficos y de estilo de vida de
los clientes potenciales. ldentifica
oportunidades de mejora de
marketing.
Digital Identity | Riesgos Cibercrimen, Proporciona una vista de 360 grados

Network
(LexisNexis)

ataques digitales,

fraudes.

de los clientes mediante la
combinacién de datos en linea y

fuera de linea. Establece
identidades digitales verdaderas.
Detecta identidades sintéticas y

robadas, asi como comportamientos
inusuales, como anomalias de
ubicacion, nuevas direcciones de
correo electrénico que se originan
en el mismo dispositivo o nuevas
direcciones de envio. Los elementos
claves son: Identificador Unico,
puntuacién de confianza,
visualizacidn grafica, puntuacién de
integridad reputacional.
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One Time
Password

(LexisNexis)

Riesgos / Servicio al cliente

Fraudes, ataques
digitales, repensar
la relacién con el
cliente y su
seguridad.

One Time Password es un método
de autenticacion fuera de banda
que brinda a las organizaciones
comerciales y gubernamentales la
capacidad de tener una
autenticacion mas sélida durante
una transaccion de alto riesgo vy
valor con un cliente. Ofrece un
codigo de acceso aleatorio Unico y
sensible a través de SMS, texto,
correo electrénico o teléfono. Es
ideal para empresas interesadas en
proporcionar una solucion de
autenticaciéon multifactor para sus
clientes.

Market
Magnifier
(LexisNexis)

Administracién / Marketing

Desarrolla
competencias
innovadoras,
conectadas y
centralizadas en el

Impulsa la conversién de nuevos
negocios a través de datos y andlisis
avanzados.
Cuanto mas
prospectos,

sobre tus
seran tus

sepas
mayores

cliente, silos | posibilidades de ganar el negocio
operativos, adecuado. Market Magnifier
adaptacion a las | aprovecha la  tecnologia de
condiciones vinculacién patentada para conectar
cambiantes. de forma dindamica puntos de datos
de multiples fuentes, lo que
proporciona una solucién de venta
cruzada y adquisicion de seguros
flexible y rentable.
Costumer Data | Administraciéon / Servicio al | Relacion y | Limpiay normaliza tus datos.
Management cliente y experiencia | retencién del | Vincula tus datos para obtener una

(LexisNexis)

personalizada

cliente, desarrollar
competencias
innovadoras,
conectadas y
centralizadas en el
cliente, silos
operativos

vista mas completa del cliente en
toda la empresa.

Mejora los datos existentes para
crear perfiles de clientes mas
solidos y completos.

Revisa los datos con regularidad
para mantener la calidad.

Obtén actualizaciones automaticas
de nombres, direcciones, nimeros
de teléfono y mas.

Small Business
Credit Score
(LexisNexis)

Administracidn / Finanzas

BigTech vs FinTech

Predice la probabilidad de que una
cuenta comercial se vuelva morosa
o se cancele utilizando datos de
LexisNexis sobre pequefas
empresas. Proporciona una amplia
cobertura de los consumidores de
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Estados Unidos, quienes
representan mds del 98% de la
poblacidén adulta.

Las calificaciones de informes
crediticios de empresas combinadas
se basan en la solidez de la solucién
LexisNexis Small Business Credit
Score.

La puntuacion empresarial mejora la
evaluacién de riesgos y las
segmentaciones.

CDP Solutions

Administracién / Finanzas /

La necesidad de

En esta plataforma se usa y se

for Retail | Servicio al Cliente y Experiencia | conectar el back | aprovecha cada uno de los datos y
Banking (NG | Personalizada / Cuentas de | office con el front | movimientos y/o transacciones de
DATA) Débito end, y conectar | los clientes, todo eso cuidando su
divisiones, integridad y seguridad. Ofrece
informacién aislada | empezar una relacién bancaria,
y procesos, | manejar las finanzas del dia a dia,
aumento de costos, | optimizar deudas, prepararse para
aumento en la | el retiro. Al seguir todos los
competencia. movimientos, finanzas y
preferencias del cliente, logra
ofrecer experiencias personalizadas
en tiempo real y construir una
relacion a largo plazo. Utiliza un
Customer DNA en tiempo real, es
decir, una vista de 360° del cliente
con atributos que lo describen
detalladamente.
Hexaware Finanzas / Administracion La necesidad de | La empresa Hexaware ofrece

conectar el back
office con el front
end, y conectar
divisiones,
informacioén aislada
Y procesos.

diferentes modalidades, entre las
que se encuentran el Retail Banking,
cuyos servicios son: APIs de banca
abiertas, digital KYC, customer
analytics, soluciones de pago mouvil,
solucion de facturacion de ingresos,
soluciones hipotecarias digitales,
soluciones de préstamos digitales,
transformacion del Core Banking.
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3.0 Propuestas de casos de uso (aplicaciones de la IA en Retail Banking)

Caso de Uso

Problema

Solucién

¢Quien ofrece

Algoritmo

organizacion.

surion.com/man

algo similar?
Prevencion de | Los clientes se | Se puede predecir | NGDATA 1.-Transaccion | Entre las
fraudes a | vuelven el https://www.ngd | es hechas técnicas que
través de | vulnerables a la | comportamiento ata.com/dictiona | 2.- Hora de las | se  pueden
analisis de | pérdida de datos | del cliente bajo | ry/customer-beh | transacciones utilizar esta:
comportamien | personales y | dos premisas: | avior-analytics/ 3. Tiempo | El
to en los | robo decuentas. | saber qué van a dedicado a | Clickstream
usuarios Puede que estos | hacer los clientes | Vertica hacer las | Analytics que
(clientes) pierdan su | en el futuro e | https://www.vert | transacciones ayuda a
celular, tarjeta, o | identificar ica.com/solution 4 .- Ubicacion encontrar
sufrir un | comportamientos | /customer-behav | 5.- Tamafio de | qué paginas
ciberataque, lo | inusuales. Ambos | ior-analytics/ la transaccion son
que podria | puntos ayudaran a 6.-Datos de | usualmente
ocasionar saber si las Clickstream atendidas o
deudas por | tarjetas son ignoradas
culpa de | robadas. por el
impostores o] cliente.
robo de
identidad.
https://internati
onalbanker.com/
banking/the-rise
-of-digital-banki
ng-brings-fresh-
ecurity-concerns
L
Prevencion de | La institucién | Analizar el | Lexis Nexis 1.- Tiempo de | Usando
ciberataques y | puede ser | comportamiento https://risk.lexisn | login modelos de
pérdida o robo | perjudicada por | del usuario | exis.com/product | 2.- Bad
de informacién | fraudes durante los | s/threatmetrix Transacciones Behaviour se
por ataques de | provenientes de | periodos de rechazadas puede
bots a través | situaciones en | funcionamiento Hexaware 3- identificar
de anadlisis de | las cuentas de | normal y | https://hexaware | Transacciones malwares a
comportamien | sus clientes, asi | comparar esos | .com/industries/ pendientes través de,
to en los | como el | datos con los | banking/cyber-se | 4.- Datos de | por ejemplo,
usuarios. constante acoso | recopilados curity-solutions-f | Clickstream firmas. Si el
de piratas | durante un ataque | or-banking-finan | 5.- Historial de | modelo
cibernéticos que | de bots, para | cial-services/ transacciones detecta la
implantan predecir cuentas firma de un
malwares en los | vulnerables. Netsurion malware en
sistemas de la https://www.net un  objeto,

quiere decir
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https://internati
nalbanker.com

banking/the-rise
-of-digital-banki
ng-brings-fresh-s
ecurity-concerns
L

aged-threat-prot
ion/banking-fi
nancial-services

que es
malicioso.
Los modelos
de Good
Behaviour
pueden
utilizarse
para buscar,
de forma
proactiva,
actividades
anémalas vy
maliciosas
que no
coincidan
con los
modelos.
Usar técnicas
como Fraud

Management
o Threat
Hunting.
Optimizacién El impacto de las | Analizar los datos | Lexis Nexis 1- El SNA toma
de estrategias | campanas de | de campaias de | https://risk.lexisn | Rentabilidad principalmen
de Marketing | marketing digital | marketing exis.com/product | de las | te datos
con el analisis | esta finalizadas  para | s/market-magnifi | campafias vya | estructurado
de resultados | sobrepasando predecir qué tipo | er hechas s, mira los
de campafias | exponencialmen | de campana es, | TIBCO 2.- Nivel de | patrones en
previas (y | te al impacto de | tiene mas | https://tinyurl.co | aceptacién por | los datos vy
finalizadas) de | campafias de | probabilidades de | m/tibcomarketin | parte de los | los relaciona.
la empresa. marketing éxito en el | g usuarios
clasico, por lo | contexto actual. Blue Corona 3.- Promedio
que las | Los buenos | https://www.blu | de  ingresos

instituciones de
banca minorista
gue no emigren

al marketing
digital y analisis
de impacto

tienen una alta
probabilidad de
desaparecer.

https://www.har
nham.com/post/
2013-10/how-m
arketing-analytic

resultados pueden
conseguirse  con
ayuda de analisis
predictivo, analisis
de geolocalizacion
y analisis de
transmision de
campafias previas.

ecorona.com/tra
cking-analytics-s

ervices/
ECS
https://www.the

ecsinc.com/mark

etinganalyticsinb
anking

por cada
campafa

4.- Fechas en
las que la
campana fue
realizada

5.- Tiempo de
duracion de la
campafa

6.- ROl de cada
una de las
campafas en
relacion a
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s-works-for-bank
)

https://thefinan

cialbrand.com/6
2466/marketing-
anking/

cuantas
personas
fueron
destinadas
para trabajar
en dicha
campanfa

Prediccion de | Los clientes no | Analizar los datos | Construct Digital 1.- Productos | Aplicar
mejores se enganchanen | que contiene la | https://www.con | o servicios | técnicas
servicios y/o | ofertas de | empresa sobre los | structdigital.com | mas como Market
productos en | servicios o | servicios que se | /insight/know-vo | adquiridos por | Basket
conjunto para | productos poco | han vendido en | ur-customers-dat | usuarios Analysis.
optimizacion atractivos a sus | conjunto sin tener | a-analytics-appro | 2.- Productos
de ofertas. intereses y/o | una relacién con | ach o servicios
necesidades el marketing. LexisNexis utilizados
personales, por https://risk.lexisn | después de un
lo cual es exis.com/product | producto
necesario crear s/customer-data- | especifico.
estrategias management 3.- Productos
personalizadas. 0 servicios
https://www.mc comprados 0
kinsey.com/indu usados en
stries/financial-s conjunto
ervices/our-insig 4.-
hts/rewriting-th Geolocalizacio
e-rules-in-retail- n
banking 5.-  Situacion
crediticia de
los clientes
6. Historial
bancario de
los usuarios
7- Datos
tomados por
Clickstream
Analisis de | En materia de | Analizar las | IRi 1.- Productos | Con técnicas
caracteristicas segmentacion caracteristicas de | https://www.iron | o servicios | como el
para de clientes, la | los clientes de | sidegroup.com/2 | mas Profiling los
segmentacion banca minorista | acuerdo con sus | 019/02/06/challe | adquiridos por | bancos
de clientes con | tiene  muchos | necesidades, nges-customer-s usuarios pueden
la finalidad de | sesgos. Esto | segln sus | egmentation/ 2.- Productos | hacer un
ofertar deriva en retos | productos o servicios | analisis y
servicios con | para la calidad | adquiridos, y sus | Nielsen utilizados segmentacio
de los datos, el | datos de después de un | n de clientes.
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alto porcentaje
de aceptacion.

manejo de los

datos, entre
otros.
https://thefinan

cialbrand.com/6

7137/customer-s

egmentation-de
mographic-mod
els

https://www.iro
nsidegroup.com

[2019/02/06/ch

allenges-custom
er-segmentation

L

localizacion  para
encontrar

patrones similares
y realizar una

segmentacién de
clientes adecuada
en cada region del
pais.

https://www.niel

n.com n
olutions/segmen
tation/

producto
especifico

3.- Productos
o] servicios
comprados o
usados en
conjunto

4.-
Geolocalizacio
n

5.-

Caracteristicas
de usuarios
similares  de
acuerdo a su

historial

6.- Datos
actuales de
rango de
dinero en su
tarjeta de
débito

7.- Datos de
rango de
dinero en su
tarjeta de
débito
histéricament
e

8.- Promedio
de dinero
transferido en
sus
transacciones
9.-

Cantidad de
transacciones
hechas

historicament
e

El big data
puede

ayudar a los
bancos a
acceder a
informacién

de la que no
son
propietarios.
RFM.

Prediccion del | Los clientes no | Dado el historial | NGData 1.- Productos | Modelos
siguiente se enganchanen | de servicios | https://www.ngd | o servicios | como

mejor servicio | ofertas de | adquiridos y | ata.com/dictiona | mas regresion

a adquirir para | servicios o | transacciones de | ry/next-best-acti | adquiridos por | logistica o
la generacién | productos poco | los clientes, se | on-marketing-sof | usuarios. regresion
de ofertas | atractivos a sus | puede predecir | tware/ lineal,
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personalizadas
para un cliente
en especifico.

intereses
necesidades
personales. Es
necesario crear
ofertas
personalizadas
con alta
probabilidad de
aceptacion.

y/o

kinsey.com/indu
stries/financial-s
ervices/our-insig

cual es el
siguiente  mejor
servicio a adquirir
para un cliente en
particular. Se
calculan las
probabilidades de
aceptacién de un
siguiente servicio
después de haber
adquirido uno.

2.- Productos

o] servicios
utilizados
después de un
producto
especifico.

3.- Productos
o] servicios
comprados o
usados en
conjunto

4.-
Geolocalizacio
n

5.- Situacion

incluso deep
learning.

hts/rewriting-th crediticia de
- -in-retail- los clientes
banking 6.- Datos
personales del
cliente
(direccion de
la cuenta)
Anidlisis de | En el estudio | Analizar SalesMango 1- Naive Bayes:
transacciones internacional de | transacciones https://www.sale | Transacciones Usando
fraudulentas a | KPMG sobre | histéricas para | smanago.com/m | recientes andlisis de
través de datos | riesgos generar alertas de | arketing-automat | 2- lenguaje se
historicos. bancarios, el | transacciones ion/transactional | Transacciones extraen
fraude y la | fraudulentas e analytics and a | hechas mas de | palabras
estafa se | implementar un | utomation.htm 1vez clave o
incluyen entre | sistema predictivo 3- tokens  del
los 5 principales | en el que sea Transacciones | texto
desafios a los | posible hechas una | generado
que se enfrentan | determinar el tipo vez 0 menos para leer la
los bancos. El | de pago (pago 4.- descripcion y
fraude en las | normal, Geolocalizacié | entender la
transacciones es | sospechoso o n transaccion.
un problema al | fraude). 5- Se puede
que se enfrentan Caracteristicas | identificar si
constantemente de  usuarios | la
las empresas similares  de | transaccion
financieras. acuerdo a su | fue en un
https://ecampus historial retail, una

ontario.pressbo
oks.pub/financia

Istrategy/chapte

6.- Datos de
rango de
dinero en su
tarjeta de

transferencia
bancaria, si
fue el pago
de una
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r/financial-trans débito factura de
action-analysis/ actualmente tarjeta de
7.- Datos de | crédito.
https://sgnbanki rango de
ngsystems.com/ dinero en su
blog/transaction tarjeta de
-analysis-primer- débito
bankers/ histéricament
e
8.- Promedio
de dinero
transferido en
sus
transacciones
9.-
Cantidad de
transacciones
hechas
histéricament
e
10.- Cantidad
de
transacciones
hechas en los
ultimos 6
meses
Identificar el | La duplicaciéon | Hay que hacer una | Big Data | 1.- Datos de | Random
cliente Unico | de usuarios | comparacion International rango de | forest y
haciendo (cuentas) es un | entre ambas | https://www.bi dinero en su | técnicas de
comparaciones | problema cuentas (en caso | datainternational | tarjeta de | segmentacié
entre cuentas | comun entre las | de ser dos) y m/solution débito n como RFM.
similares para | instituciones de | calcular la | ustomer-360/ actualmente
evitar la | retail banking, | probabilidad de 2.- Datos de
deduplicacion ya que en | que seanla misma | SiSense rango de
de usuarios. ocasiones los | persona, de | https://www.sise | dinero en su
usuarios pierden | acuerdo a su | nse.com/whitepa | tarjeta de
u olvidan | historial pers/data-dedupl | débito
cuentas y abren | transaccional, ication-getting-s 3.-
nuevas. Eso | crediticio, o | marter-with-ai/ Geolocalizacio
produce una | monitoreo de n
duplicacion de | actividades 4.-
cuentas del | digitales. Informacién
mismo usuario. por
Clickstream
https://www.cio. 5.-
com/article/238 Transacciones
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2113/how-to-sol

ve-crm-

recibidas de
otras cuentas

uplication-dilem 6.- Datos
mas.html personales
(Nombres
completos,
fecha de
nacimiento)
7.- Datos de la
cuenta
(nimero y
nombre de
usuario)
Prediccion de | Las instituciones | Calcular la 1- Datos de | Regresion
desercion de | no cuentan con | probabilidad de cuanto tiempo | Logistica vy
cuentas herramientas desercidn a través se pasa dentro | Regresidon
predictivas de | del analisis de de la app Lineal, Deep
desercién de | datos histéricos y 2- Datos | Learning
cuentas de | datos de tiempo promedio de | Analysis

empresas, por lo
que es poco
probable  que
puedan tomar
acciones  para
que estas se
mantengan
activas.

https://medium.
datadriveninvest

or.com/why-do-c
ustomers-stop-d
oing-business-wi
th-a-bank-86f4a
0c18673

de la cuenta para

encontrar
patrones de
posibles cuentas
desertoras.

intervalos de
tiempo de
cada cuando
se hace una
transaccion
3.- Datos de
cantidad de
dinero actual
en tarjetas de
débito

4.- Datos de
rango de
dinero en su
tarjeta de
débito
histéricament
e

5.- Cantidad
de
transacciones
hechas
histéricament
e

6.- Cantidad
de
transacciones
hechas en los
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ultimos 6

meses
7.- Cantidad
de dinero

recibido en los
ultimos 6 0 12

meses
8.- Cantidad
de dinero

invertido en
los dltimos 6 o

12 meses
9.- Servicios o
productos
adquiridos por
la cuenta
Prediccion de | Las instituciones | Calcular RiskSpan (Loans) | 1.- Cantidad | Regresion
cuentas no saben | probabilidades de | https://riskspan. de la deuda Logistica vy
morosas cuando una | que los clientes | com/hands-on-m | 2.- Tiempo por | Regresion
cuenta bancaria | sean personas | achine-learning-p | el que se ha | Lineal, Deep
o un usuario | morales o fisicas o | redicting-loan-de | pospuesto la | Learning
dejara de pagar | se vuelvan | linquency/ deuda Analysis

una de sus
deudas o
simplemente
dejard de pagar
todo lo
relacionado con
la institucion vy
volverse
Moroso.

https://www.wsj
.com/articles/mi
llions-of-credit-c
ard-customers-c
ant-pay-their-bill
s-lenders-are-br
acing-for-impact
-11587807001

https://www.ba
nkingandfinance
lawreport.com/2
012/08/articles/
bank-lending/de

deudores (a través
de datos de
tiempo e historial

crediticio); y
tomar decisiones
informadas.

3.- Promedio
de tiempo en
el que Ia

deuda se
mantiene

hasta que la
cuenta se
vuelve morosa
4.- Cantidad
crediticia

autorizada ala
cuenta

5.- Cantidad
crediticia
promedio de
cuentas
morosas
6.- Datos de

personales del
cliente
(direccion de
la cuenta)

7.- Datos de
relacion de
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fault-by-a-custo
mer-knowledge-i
s-power/

localizacion
con  cuentas
morosas
pasadas

Hay una variedad de algoritmos que se pueden utilizar para cada uno de los retos que el retail
banking tiene. Como antes se menciond, es importante que las instituciones que ofrecen
servicios de banca minorista empiecen a repensar cdmo mejorar la experiencia de sus clientes y

mantenerlos.

Como parte de la investigacidon se identificaron algoritmos y sus posibles usos, los cuales se
muestran a continuacién.

ALGORITMO / TECNOLOGIA

PARA QUE ES USADO

Regresidn Logistica

ra la prediccion de la pr ili ienen
los_usuarios _de comprar _cierto _producto o _adquirir
cierto servicio.
También es usado para predecir la _probabilidad de
desercion de un cliente. Una vez que esto es
dentificad is  facil of .
personalizadas.

Naive Bayes

Este _algoritmo de NPL es usado para el andlisis de
transacciones en el retail banking, usando andlisis de
lenguaje para extraer palabras clave o tokens del
! ! a_d o

entender la_transaccidn. Se puede identificar si la
transaccion _fue en un_retail, una transferencia
bancaria, si fue el pago de una factura de tarjeta de
crédito.

. ! . ! ! acis | del

cliente con la institucién y tomar decisiones basadas en

esta informacion.

Targeted Digital Marketing

En el retail banking el marketing digital dirigido es muy
usado para identificar y consequir clientes potenciales
. o | . ! d

interesante y atractivo para ofrecer productos. Esto se
consigue _a__través de Digital Footprints _(también
llamado Clickstream Data), gue en pocas palabras, son
los datos recolectados de un navegador de internet,

! . . la_pdgi .
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otras pdginas o link le da click, de qué otra pdgina
viene, etc.

Son tomadas _en cuenta las caracteristicas del usuario
en_relacion con otros usuarios similares para la

proyeccion del TDM.

Random Forest y Gradient Boosting

Random forest usa el Bagging Methodolo el
sradi 5 - hodol \m
usados_por_su_eficiencia_en el _manejo _de grandes
cantidades de datos y pueden identificar patrones con
certeza. Los dos complementan la seccidn anterior ya
las Digital F rin neran ng veloci
f ! d .

También es usada la técnica de Stacking o Ensemble.

Clustering

Es importante gue si gueremos aplicar algoritmos a los
datos que genera el retail banking, tomemos en cuenta
los modelos de clustering en donde se pueden separar
usuarios o grupos. Esto debido a que muchas de las
decisiones tomadas en el retail banking estdn basadas
en division de caracteristicas.

REM

Es una técnica de segmentacion basada en datos. La
idea es segmentar a los clientes con base en cudndo

cudnto_han _gastado en total. Es importante estudiar

profundamente las transacciones.

K-means

Usado para la identificacion de ramas de bancos con el

menor promedi rendimiento, toman rdmetr

i quirid i el
balance _mantenido _en las cuentas, calidad de las
solicitudes de préstamos hipotecarios enviadas a la
sucursal _principal _para su _aprobacion, puntaje de
promotor de clientes y desercidon de empleados.

Big D Profilin

También con técni mo el Profiling I n
pueden hacer un andlisis y segqmentacidn de clientes. El
big _data puede ayudar a los bancos a acceder a
informacidn de la gue no son propietarios.

Social Network Analysis

El SNA toma principalmen r r mir

los _patrones en los datos y les hace sentido. Por

ejemplo, los bancos que usan SNA pueden mirar a la

gente escribiendo comentarios negativos e integrarlo

con datos existentes sobre los comportamientos de sus
. ; . D i e |
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clientes pueden ser extraidos para informar sobre
tdcticas.

En la siguiente infografia se muestra un resumen de los casos de uso de la IA en la
industria del Retail Banking.

CASOS DE USO

Al en el Retail Banking

ANALISIS DE TRANSACCIONES FRAUDULENTAS A TRAVES

PREVENCION DE FRAUDES A TRAVES DE ANALISIS DE
DE DATOS HISTORICOS.

OMPORTAMIENTO EN LOS USUARIOS (CLIENTES)

FREVENCION DE CIBERATAQUES v PERDIDA O ROBO
INFORMACION bE BOTS A TRAVES DE
ANRLISIS DECOMBORTAMIENTS EN'LOS USUARISS.

PREDICCION DE CUENTAS MOROSAS

IDENTIFICAR EL CLIENTE UNICO HACIENDO COMPARAGIONES

S SIMILARES PARA EVITAR LA DEDUPLICACION
DE USUARIOS.

ADMINISTRACION

ANALISIS DE CARACTERISTICAS PARA SEGMENTACION DE CLIEN
SON LA FINALIDAD DE OFERTAR SERVICIOS CON ALTO PORCENTA
DE ACEPTACION.

PREDICCION DE MEJORES SERVICIOS Y/O PRODUCTOS EN
CONJUNTO PARA LA OPTIMIZACIGN DE OFERTAS

CION DEL SIGUIENTE MEJOR SEI
ADGURIE PARA LA »GENERACION DE OFERTAS
PERSONALIZADAS CLIENTE
ESPECIFIC

oPTlMlecléN DE ESTRATEGIAS DE MARKETING
NALISIS DE RESULTADOS DE CAMPANAS

MARKETI N G PREV!AS (Y FINALIZADAS) DE LA EMPR

28
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éTe gustaria agendar una videollamada para hablar sobre tus
proyectos y ver como podemos ayudarte?

Agendar videollamada



https://calendly.com/ahoulston/30-min-sessions
http://richit.ai

