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Los tiempos de crisis nos obligan a cambiar, a adaptarnos, a adoptar 
enfoques nuevos y diferentes —y a cuestionar los existentes— para sobrevivir. 
La crisis de ahorros y préstamos de la década de 1980, el 11 de septiembre, 
la crisis de las hipotecas de alto riesgo, etc. son momentos cruciales 
que obligaron a repensar de forma radical los procesos empresariales, la 
tecnología y cómo la gente depende de ellos. 

Como crisis, la pandemia actual del coronavirus es excepcional, ya que 
está reescribiendo rápidamente las reglas de los procesos empresariales, la 
participación del cliente y el uso de la tecnología para suprimir el contacto 
humano de la actividad empresarial. En el sector de los Servicios financieros, 
en el que la transformación digital ha estimulado importantes inversiones 
en tecnología en los últimos años, se está dando ahora mayor atención y 
prioridad a las tecnologías digitales para garantizar la continuidad operativa 
durante este tiempo de crisis, así como en el futuro. 

VISTA GENERAL 
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LA BANCA DIGITAL YA 

NO ES SOLO
UN EXTRA DESEABLE 
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2x 
El porcentaje de 
trabajadores 
estadounidenses que han 
trabajado de forma remota 
durante la pandemia del 
coronavirus se duplicó en 
el mes de marzo de 2020    
de acuerdo con Gallup

Hoy en día, tener operaciones digitales es esencial para las instituciones 
financieras. La primera mitad de 2020 ha abierto la puerta a nuevos 
enfoques tanto para interactuar con los clientes como con los 
empleados. Ello está cambiando fundamentalmente la forma en la que 
sus trabajadores se relacionan ahora con sus clientes, así como con 
la información que habilita sus procesos. Nunca antes había sido tan 
crucial para la supervivencia garantizar unas comunicaciones eficientes 
y seguras para supervisar los procesos y los datos, así como para 
proteger la experiencia del cliente, y todo ello desde la seguridad del 
propio hogar. Nunca antes la virtualización, la eliminación del contacto 
humano y la verificación de la autenticidad se habían convertido, a la 
vez, en una prioridad de la tecnología. Ahora esto es lo que se significa 
«digital». 

LA BANCA DIGITAL YA 
NO ES SOLO UN EXTRA 
DESEABLE 
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La carrera hacia la transformación digital está en 
marcha. Las instituciones financieras rezagadas 
en su ruta hacia la transformación digital se 
ven ahora obligadas a actuar con extrema 
urgencia. Con un aumento exponencial de la 
demanda en forma de nuevas solicitudes de 
créditos y préstamos, indulgencia y asistencia 
para la interrupción empresarial, están surgiendo 
amenazas importantes, sobre todo en lo que 
a fraude, terrorismo y blanqueo de dinero se 
refiere. Se necesitan tecnologías digitales para 
gestionar con éxito este aumento abrupto 
de la actividad empresarial, del consecuente 
volumen de documentos de soporte y de falta de 
personal. 

VERIFICACIÓN 
DE LA 

IDENTIDAD 

KYC/AMLLIBOR 

EXCEPCIONES DE 
ALTO VOLUMEN

DISTANCIAMIENTO 
SOCIAL 

APLAZAMIENTO 
HIPOTECARIA 

TELETRABAJO 

REFINANCICIÓN 
DE PRÉSTAMOS 

AMENAZAS 		
A LA CONTINUIDAD 
OPERATIVA DURANTE 
LA CRISIS DE LA COVID 
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CONVERTIR UNA CRISIS EN UNA 
OPORTUNIDAD 

Según a Forbes, los bancos tienen una oportunidad única de 
aprovechar los retos actuales para catapultarse hacia un futuro 

más brillante... 
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A diferencia de 2008-2009, cuando se puso a los bancos como 
los malos de la película, la crisis actual les ofrece una oportunidad 
para volverse participantes activos y seguros, y ayudar tanto a 
consumidores como a empresas a capear la tormenta económica 
que estamos viviendo. Hacerlo bien con empatía y de forma 
personalizada —pero también con una gestión de riesgos 
adecuada— podría crear unas relaciones más sólidas y duraderas 
que sean la base del éxito en el futuro. Así es como los bancos 
podrán sobrevivir en el corto plazo y prosperar en el largo plazo.  
Forbes, «Four Areas That Demand Banks’ Immediate Attention In The COVID-10 Crisis», de Alan McIntyre, 6 de Abril de 2020.

“
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LOS TRASTORNOS ECONÓMICOS OBLIGAN A REPENSAR 
LA TECNOLOGÍA Y LOS PROCESOS 

El tsunami actual de excepciones empresariales en los servicios financieros, junto con la exigencia del distanciamiento 
social, requiere una rápida revisión y un cambio en los procesos, sobre todo de la forma en la que usan la tecnología. 
De acuerdo con el Bank Administration Institute (BAI), Instituto de Administración Bancaria, las tecnologías digitales 
se vuelven transformadoras cuando crean eficiencia digital, es decir, cuando aceleran la información, generan ideas y 
potencian la toma de decisiones: 

En el punto en el que nos encontramos en la era de la inteligencia, 
es posible digitalizar o automatizar prácticamente cualquier cosa. 
Pero ello no significa que deberíamos digitalizarlo todo. Asfaltar el 
sendero de las vacas, como dirían mis colegas de la Universidad 
del Medio Oeste, no produce pastos más verdes. Los líderes 
financieros necesitan una forma de analizar las posibilidades digitales 
y seleccionar las iniciativas que ofrezcan el máximo valor.    
Informe ejecutivo de estrategias bancarias del BAI, «Digital Transformation Takes on New Urgency», Abril de 2020.

“
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¿Son los procesos antiguos eficaces para las 
nuevas exigencias actuales? ¿Pueden ambos 
ofrecer una solución para la actualidad y 
prepararnos para el futuro? 

¿Qué obstáculos del proceso le están causando 
los mayores problemas? ¿Puede visualizar el 
flujo integral de contenidos y las interacciones 
humanas en todos sus procesos? 

¿Cómo impulsa el contenido sus procesos?        
(y no cómo sus procesos simplemente  
consumen datos a partir de documentos) 

1

2

3

PREGUNTAS 
IMPORTANTES PARA 
DETERMINAR 
LAS INVERSIONES EN 
TECNOLOGÍAS DE 
TRANSFORMACIÓN 
DIGITAL 
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PREGUNTAS 
IMPORTANTES PARA 
DETERMINAR 
LAS INVERSIONES EN 
TECNOLOGÍAS DE 
TRANSFORMACIÓN 
DIGITAL 

¿Dónde forma parte de sus procesos el 
procesamiento de documentos, en lugar de tratarlo 
como una función departamental independiente? 

¿Cómo pueden perjudicar a su empresa la 
automatización de los procesos existentes y 
los flujos de documentos y cómo se pueden 
transformar para las necesidades actuales? 

¿Cómo puede la tecnología digital ofrecer una 
mayor protección contra las infracciones de KYC/
AML, facilitar el cumplimiento del LIBOR y ayudar 
a satisfacer la demanda provocada por la COVID 
de nuevas solicitudes de créditos, préstamos e 
indulgencias hipotecarias? 

4

5

6
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Al final, esta crisis pasará y el cambio al mundo digital seguirá 
adelante. De hecho, incluso podría acelerarse durante la crisis 
a medida que utilizamos la tecnología para trabajar desde 
casa, colaborar con nuestros compañeros y resolver en línea 
más cosas de nuestras vidas. Las empresas que se rezaguen 
en la carrera digital por haber reducido demasiado el gasto en 
TI sufrirán problemas. 
Forbes, «How CIOs Should Reroute Digital Transformation In The COVID-19 Crisis», de Vijay Gurbaxani, 26 de Marzo de 2020.

“
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TRES CONSEJOS PARA SALVAGUARDAR 
LA CONTINUIDAD OPERATIVA EN TIEMPOS 
DE CRISIS 

Mantener la continuidad operativa significa aceptar el cambio y 
cuestionar cómo se han hecho siempre las cosas. La supervivencia 
depende de lograr un equilibrio entre satisfacer las nuevas exigencias 
del mercado y modernizar las tecnologías y los procesos para adaptarse 
al cambio empresarial global. Siga estos tres consejos para orientar sus 
inversiones y asegurar su éxito. 
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1CONOZCA A SU GENTE, CONTENIDOS 
Y PROCESOS

Mantener la continuidad operativa durante la crisis actual a la vez que se adapta más rápido 
que la competencia depende de conocer de forma rápida a su gente, procesos y conteni-
dos. Hoy en día, pasarse a la tecnología digital en los servicios financieros es más complejo 
que abordar funciones tales como la implicación del cliente y el cumplimiento operativo como 
entidades independientes. En la mayoría de instituciones financieras, estas funciones no se 
comunican entre sí, y suelen tener intereses y enfoques opuestos hacia los presupuestos y las 
tecnologías. 

Sin embargo, los nuevos líderes de estos sectores se están dando cuenta de que las interac-
ciones con los clientes establecen y reproducen los patrones de comportamiento clave para 
ofrecer servicios, protegerse contra delitos y asegurar la conformidad normativa. En este sen-
tido, la digitalización se ha convertido en una cuestión de controlar la interacción con el cliente, 
de prevenir el delito y de cumplir las normas como proceso integral basado en contenidos. 
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2PASAR DE LA AUTOMATIZACIÓN A LA 
DIGITALIZACIÓN     

Los datos impulsan la automatización, y la información impulsa la inteligencia. Esta es la dif-
erencia que está detectando el sector de los servicios financieros entre adoptar tecnología 
y digitalizarse. Con los avances en inteligencia artificial (IA) y aprendizaje automático (ML) ha 
surgido la capacidad de pasar de la extracción de datos a la identificación de entidades y la 
comprensión contextual. 

Al mismo tiempo, estas nuevas capacidades están evolucionando y son capaces de apren-
der sobre la marcha, pueden implantarse rápidamente por nuevos desarrolladores e inte-
grarse de manera más eficaz en los procesos empresariales. 

Esto es Content Intelligence: capacidades más inteligentes impulsadas por entidades dig-
itales diseñadas para los extensos documentos complejos y no estructurados que son la 
base de los procesos de los servicios financieros. Dado que las condiciones empresariales 
están cambiando con rapidez y nuevos tipos de documentos entran a los procesos cen-
trales en grandes volúmenes, adoptar Content Intelligence rápidamente —que es mucho 
más que herramientas de OCR más eficientes— se convierte en una cuestión de supervi-
vencia para mantener la continuidad operativa en lo que ha dado por llamarse la «nueva nor-
malidad» de la era COVID. 
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3AUMENTE 																					                  
SU DIGITAL IQ 

        Las empresas que tienen éxito en la transformación digital crean sus estrategias sobre una 
base sólida de Digital Intelligence. La inteligencia es la diferencia entre extraer y usar datos 
para alimentar la automatización y obtener conocimientos transformadores que cambien 
las funciones en capacidades y la tecnología en agilidad digital. El aumento de su Digital 
Intelligence en los servicios financieros comienza con un descubrimiento y una comprensión 
exhaustivos de los procesos integrales con sus interacciones humanas y de contenidos para 
que pueda visualizar sus principales puntos de fricción. 

Los procesos se basan en datos: datos de documentos, de mensajes no estructurados, de 
correspondencia... y la lista es extensa. Las decisiones se toman basándose en información 
que incluye datos en contexto y la capacidad de verificar pruebas con patrones de comporta-
miento e historial. El contenido de estos elementos es lo que alimenta el proceso, el cual con-
tiene tanto los datos que se tienen que extraer para los sistemas de registro y participación 
como la información de la entidad necesaria para tomar decisiones sobre las necesidades del 
cliente o detectar comportamientos sospechosos y patrones de actividad. Obtener una ima-
gen clara de cómo se mueven los contenidos en sus procesos y cómo interactúan las perso-
nas con ellos le ofrece la información que necesita para realizar inversiones en tecnología de 
manera inteligente y así optimizar la experiencia del cliente y el cumplimiento normativo.  
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Si bien las instituciones financieras se han enfrentado a 
numerosas crisis todas las décadas, la crisis de la COVID 
no tiene precedentes, pues está determinada por una nueva 
exigencia empresarial: el contagio. Las interacciones sociales 
y el manejo del papel (tanto documentos como efectivo) que 
antes se daban por sentado, ahora son un riesgo de transmitir 
una infección potencialmente mortal. 

El distanciamiento social determina ahora la actividad 
empresarial normal y hace que la distancia física y la seguridad, 
el aislamiento y la cuarentena, la virtualización y la mediación 
del contacto cobren sentido, y que se redefina el significado de 
las interacciones sociales y empresariales. 

La tecnología juega un papel esencial en la contención del 
contagio, pero las formas en las que la hemos utilizado hasta 
ahora ya no funcionan.

UNA NUEVA TRAYECTORIA

El distanciamiento 
social determina 
ahora la actividad 
empresarial normal 
y hace que la 
distancia física y 
la seguridad, el 
aislamiento y la 
cuarentena 
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Mantener la continuidad operativa mientras se gestiona una 
avalancha de servicios bancarios excepcionales (renegociaciones 
de crédito e indulgencias son solo dos ejemplos) ha obligado a 
repensar los supuestos fundamentales sobre los procesos, la 
automatización y la tecnología. Los líderes emergentes en la era 
COVID son aquellos que se cuestionan todo lo que han hecho 
y lo que funcionaba antes, adoptando formas más novedosas, 
más inteligentes y más ágiles de hacer que las interacciones de 
las personas, los procesos y el contenido funcionen, tanto para 
satisfacer las necesidades de los clientes como para protegerse 
de una nueva oleada de ciberataques que intentan aprovechar 
una mayor dependencia de la virtualización y los negocios sin 
contacto. 

El aumento de su Digital IQ proviene de hacerse estas difíciles 
preguntas para encontrar formas diferentes y más adaptables 
de hacer frente a estos nuevos retos de la última crisis 
socioeconómica. 

Los líderes 
emergentes en 
la era COVID 
son aquellos que 
se cuestionan 
todo lo que han 
hecho y lo que 
funcionaba antes 

UNA NUEVA TRAYECTORIA 
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