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INntroduccion

Contexto y tendencias

El uso de la Inteligencia Artificial (IA) esta cada vez mas exten-
dido, y con él, la preocupacion de las empresas por utilizarla de
manera responsable sin dejar de aprovechar todo el potencial
que ofrece a los negocios y los usuarios.

El futuro de una IA responsable e inclusiva radica en la capaci-
dad de orquestrar un modelo centrado en las necesidades de las
personas. Es por ello que, en la primera edicion del LabS de 1A
responsable, celebrada en 2020, desarrollamos un decalogo en

"E| fUthO de E el que se destacaba lo siguiente:

IA res ponsable e “Sostenemos una aproximacion a la IA que, desde el disefio,
inclusiva radica situe a las personas en el centro de las oportunidades y benefi-

. cios del uso tecnolégico”.
en la capacidad
Desde SERES y NTT DATA creemos firmemente que el disefio

de orquestrar un . _
puede ayudar a cerrar la brecha entre el impacto de los algorit-
mOdelo centrado mos y crear un nuevo modelo de colaboracion humano-maquina.

en las necesida- . »

En consecuencia, en esta segunda edicion del LabS, nos hemos
des de Ias Pel" centrado en lograr disefiar servicios de IA centrados en las per-
sonas." sonas. Hemos decidido hacerlo enfocandonos en el mundo de la
bancay los seguros, trabajando mano a mano con empresas de
estos sectores.

Debido a la alta interaccién con el cliente y a la gran disponibili-
dad de datos, los sectores de banca y seguros son susceptibles
de experimentar una transformacion importante con la irrupcion
de lalA, y son mas proclives al disefio de servicios que embeban
esta tecnologia. A continuacion, daremos las pautas para hacer-
lo de forma ética y responsable.
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“Un 57% de los ban-
cos utiliza IA en los
procesos de onboar-

ding”

- Corporate Banking Out-
look 2022 -

(1) Global Research into Corporate
Banking's Future, NTT DATA, 2022 https://
uk.nttdata.com/insights/reports/corpora-
te-banking-outlook-2022

(2) linsurtech Global Outlook 2022, NTT
DATA, 2022, https://insurtech-insurance.
nttdata.com/four-forces/insurtech/va-

lue-chain/product-design-development/

Banca y seguros:
Sectores en transformacion
gracias a la IA

El correcto empleo de la IA ofrece oportunidades para dar res-
puesta a algunos de los principales retos a los que se enfren-
tan estos dos sectores. Por ejemplo, la existencia de clientes
cada vez mas exigentes, el analisis de datos e informacion o la
aparicion de nuevos actores en el mercado, como los fintech e
insurtech.

En el caso del sector bancario, segun el informe de Corporate
Banking Outlook desarrollado por NTT DATA, un 57% de los ban-
cos a nivel mundial ya utiliza sistemas de IA en produccion para
agilizar los procesos de onboarding de nuevos clientes. (1)

Mientras que el sector asegurador, por su parte, se esta viendo
afectado por su particular revolucion tencoldgica con un gran
aumento de las insurtech. De acuerdo al Insurtech Global Out-
look 2022 desarrollado por NTT DATA, la inversion en |A para
disenar nuevos productos y servicios supero el afio pasado los
500 millones de dolares. (2)

En este contexto, la capacidad para desarrollar servicios de 1A
con foco en las personas adquiere una importancia fundamen-
tal, y son los sectores de bancay seguros los que mas pueden
beneficiarse de su uso.




LABS 2022

El 27 de abril de 2022, SERES y NTT DATA celebraron la segunda
sesion de los LabS centrados en el disefio de |A para las perso-
nas. Mas de 30 participantes de 10 empresas distintas de los
sectores de banca y seguros (BBVA, Caixabank, DKV, Freshfields
Bruckhaus Deringer, Generali, ING, Mapfre, Sabadell, Santalucia
y Santander) asistieron a esta jornada, en la que se explicé la
metodologia de Al Driven Service Design de NTT DATA a traves
de ejemplos practicos de servicios de |A con un disefio antropo-
céntrico, y se realizd una demostracion en directo de prototipos
que aplican principios de disefio responsable.

Junto a los participantes, representantes de las empresas de
banca y seguros mas importantes de Espafa, se abordaron dis-
tintas aplicaciones de la IA que parten de las necesidades de las
personas:

¢Como beneficiar a los consumidores a través de un mejor
aprovechamiento del valor del dato?

Actualmente, las organizaciones pierden gran cantidad de infor-
macion debido a los procesos manuales de extraccion de datos.
La IA constituye una herramienta para desbloquear y estructurar
informacion critica, permitiéndoles obtener insights de alto valor
para reinventar la experiencia de los consumidores y ofrecer un
servicio personalizado y diferencial.

¢Como reducir los riesgos en el entorno laboral, asegurando un
entorno de trabajo de calidad para los empleados?

Otro punto de interés es el desarrollo de soluciones de IA para

la prevencion de riesgos laborales, que permitan identificar y
analizar los riesgos presentes en el entorno laboral, asi como
determinar el potencial de lesiones de las tareas ejecutadas. Ello
permite a las empresas redisefar puestos de trabajo para mejo-
rar la seguridad de sus trabajadores.
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Asimismo, durante el workshop, se realizd una
dinamica con los participantes, de la que se
obtuvieron los siguientes datos:

El 93% de los asistentes estan actualmente
trabajando en servicios de IA para las personas,

ya sean clientes o usuarios internos y el 80%
afirma tener en cuenta la experiencia de los
usuarios a la hora de disefar los servicios.

Estos servicios son vistos como una oportu-
nidad para mejorar el servicio a los clientes
(47%), cumplir con los cédigos éticos y el plan
de RSC (24%), mejorar el posicionamiento en

1. ¢Esta tu empresa desarrollando o ha
desarrollado servicios basados en IA,
para clientes finales o para uso interno?

93%

7%

Si NO

3. Desde un punto de vista estrategico,
¢Qué supone para ti la idea de disenar

servicios que embeban una IA respon-
sable e inclusiva?

Cumplir mis co6-

digos éticos y mi
plan de RSC

24%

Mayor relevancia
y posicionamiento
en el mercado

16%

11%

Mejor servicio
para mis clientes

Un requisito mas
exigido por la
regulacién

Mayores costes,
sin tener un
retorno claro

0%

No tengo

claro que puede
suponer para la
organizacion

5%

el mercado (16%) o responder a los requisitos
regulatorios (13%).

En la mayor parte de los casos, se tiene en
cuenta la experiencia del usuario al disefiar
estos servicios.

Como barreras para a la implantacion de servi-
cios de |A en sus organizaciones, los asisten-
tes destacaron factores como la complejidad,
la proteccion de datos, la regulacion, el acceso
a informacion, la escasez de talento, el tiempo
o la resistencia al cambio.

2. ;Tienes en cuenta la experiencia
del usuario final a la hora de definir y
disenar tus servicios de I1A?

80%

13%
7%
I
Si, siemprelo  No, pero No, no veo
tenemos en nos gustaria  necesario
cuenta empezar a incluirla
hacerlo

4. Partiendo de tu experiencia y rol,

¢ Qué retos o dificultades encuentras a
la hora de plantear o desarrollar servi-
cios basados en IA?

conocimiento

talento humano

regulacion

formacion

(oL

=

o

w

S i

E perfiles real time

(]

g acceso a datos enrt

cubrir necesidades del cliente



A

NTT Data ha creado una metodologia de Al
Service Design para dar respuesta a las nece-
sidades de las empresas, ayudando a crear
soluciones impulsadas por IA y con un disefio
antropocéntrico.

Esta metodologia auna la estrategia de negocio
con el disefio y desarrollo de soluciones para
identificar, definir, testar y escalar nuevos servi-
cios digitales.

Se busca acelerar el proceso de innovacion,
creando iniciativas a partir de las tendencias
identificadas del mercado, atendiendo a la
naturaleza y objetivos de la empresay, sobre
todo, abordando las necesidades concretas del
usuario final.

Service Design
Methodology

Todo ello desde una perspectiva practica,
creando, de forma rapida y efectiva, prototipos
funcionales sobre el que poder iterar y escalar
hasta llegar a una solucion en produccion.

La ejecucion de la metodologia requiere del
trabajo conjunto de un equipo multidisciplinar
formado por expertos de la industria, el disefio
y la tecnologia, bajo un modelo de colabora-
cion que aprovecha todo el conocimiento de
las distintas areas para disefar soluciones a la
medida de las necesidades.

Para aquellos que no asistieron al Labs, en los
siguientes apartados de este documento se
expondran los distintos pilares de la metodolo-
gia empleando ejemplos practicos de mercado
para los sectores de banca y de seguros.
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NTT DATA
Al Service Design
Methodology
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& Consumo

Analisis
Competitivo
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>
Dataset
Estrategia de Datos
de Datos |
&IA Seleccion
del Algoritmo
>

Backend

Experiencia
Disefio de de Usuario
Servicios
Digitales

Construir
la App

Testing

Frontend

Escalado y
Productivizacion
de las Iniciativas

UX/Ul

Seguridad
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Desde las necesidades humanas

La viabilidad de la iniciativa, esta garantizada desde la primer fase de la metodologia, gracias a su

capacidad de generar valor teniendo en cuenta cuatro aspectos esenciales:

* Sociedad: evaluando el impacto y preservando siempre los principios éticos.

* Mercado: conociendo las necesidades sin cubrir y siendo consciente de como estan respondien-
do otros actores.

* Organizacion: viendo el encaje de la iniciativa dentro del ecosistema de la empresa.

« Consumidor: centrando el disefio de las iniciativas a partir de las necesidades reales del usurario
final.

Valor de

Sociedad, Negocio & ROAI
Mercado,

Organizacion
& Consumo

IA Etica 'y
Responsable

Andlisis
Competitivo

Enfoque al
consumidor

EJEMPLOS DE MERCADO

En el mundo real, una de las principales ne-
cesidades que tienen las empresas es cubrir
la cada vez mas exigente demanda de los
consumidores de tener una atencion al cliente

Hi! How can | help you? personalizada y en tiempo real sin importar el
momento o el lugar de la interaccion.

Es por ello que los bots, tanto en forma de chat
como de asistente telefonico, forman parte de
la Atencion al cliente de la gran mayoria de las
organizaciones. No obstante, los bots deben
ser disefiados teniendo en cuenta las nece-
sidad del cliente, evitando asi una aplicacion
genérica o falta de calidad que genere descon-
tento en el consumidor.

Para sortear este obstaculo algunos bancos
optan por crear asistentes virtuales hechos a
medida, accesibles de todos los canales de co-
municacion y con las mas altas capacidades de
Natural Language Processing (NLP) preparadas
para conocer la satisfaccion del cliente median-
te la interpretacion del contexto, las emociones
y el tono empleado. Siendo ademas capaces de
realizar todo tipo de operaciones bancarias.

AILABS 9



A traves |os insights internos y externos

Sin datos no hay IA. Para comenzar a disefar las soluciones de |A a partir de las necesidades, es
necesario conocer con qué datos se cuenta para crear y nutrir el modelo. Estos pueden ser internos
(de la propia organizacion) o externos (mediante compras o adquisiciones de repositorios publi-
cos), pero deben tener siempre en cuenta el cuidado y proteccién de la privacidad de las personas.

Un vez se han identificado los datos es el momento de tratarlos y prepararos para poder entrenary
posteriormente testear el modelo. Hay que elegir entre desarrollar el modelo desde cero, servirse de las
librerias abiertas o aprovechar alguno de los modelos predefinidos creados por los principales vendors
tecnologicos. La practica de una IA responsable ha de garantizarse en todos los puntos de este
proceso.

> UXx/ul
Mapa
Dataset
Estrategia de Datos
de Datos S
&IA eleccion
del Algoritmo Modelo

EJEMPLOS DE MERCADO

Los sectores bancario y asegurador se carac-
terizan por contar con una gran cantidad de
informacion. Se estima que solo las compafiias
de seguros reciben mas de 1.000 millones de
paginas de documentos al afio. Sin embargo,
los silos de informacion, la incompatibilidad de
sistemas de almacenamiento y la alta nece-
sidad de trabajo manual para la extraccion

y entendimiento de los datos, hace que gran
parte de esa informacion no sea correctamente
aprovechada. Hoy en dia existen multiples solu-
ciones basadas en IA que facilitan la extraccion,
analisis e interpretacion de los datos, llegando
incluso a ser capaces de tomar decisiones. En
este caso, ponemos a los trabajadores y profe-
sionales del sector asegurador en el centro de
la iniciativa.

-
-
-
-
-
-
-
-

WNLRE
- ‘ ' 4

Por ejemplo una aseguradora americana que
cred una solucion de IA capaz de obtener infor-
macion critica desde archivos y documentos
no estructurados y que permite a los agentes
automatizar los procesos, reduciendo su carga
de trabajo y errores, al tiempo que se aumentan
los niveles de precision y eficiencia.
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Reinventando experiencias

De poco sirve saber identificar correctamente las necesidades o contar con datos de calidad y mo-
delos robustos, si no se consigue llegar al usuario final a través de una aplicacion con una interfaz
amigable y sencilla de utilizar. Para lograr esto es fundamental contar con expertos en el disefio
de productos y de experiencia de usuario para que trasladen las necesidades de las personas a un
disefio funcional, posteriormente validado por los usuarios.

El testeo es una parte fundamental de la metodologia, creando prototipos que sean probados por
los usuarios para asegurar la calidad y el cumplimiento de las expectativas. De esta forma, ademas,
se reduce el riesgo, evitando realizar inversiones cuantiosas sin tener garantias de que la solucion
final sea aceptada por el usuario final.

Ux/ul

Backend

Experiencia

Diseiio de de Usuario
Servicios H Construir Seguridad
la App & Acceso

Digitales Testing

Frontend

EJEMPLOS DE MERCADO

Las soluciones de IA bien disefiadas no solo son
capaces de facilitar la vida de sus usuario, sino
gue también cuentan con la capacidad de rein-
ventar completamente las experiencias, hacien-
do que la tecnologia sea un complemento que
les aporte gran valor. Las aseguradoras tienen
la oportunidad de ofrecer nuevos servicios a las
empresas ofreciendo innovadoras técnicas de
prevencion de riesgos laborales. Este servicios
es fundamental para las organizaciones, ya que
es una herramienta elemental para garantizar el
bienestar de los trabajadores a la par que su-
pone un ahorro de costes para las empresas y
mutuas debido a la reduccion de bajas.

Con estos objetivos en mente, una aseguradora
europea se unié con una Start-up de Realidad
Virtual para crear una herramienta basada en |A
y computer vision que permite:

- Identificar y analizar los riesgos presentes en
el entorno laboral

- Determinar rapidamente el potencial de lesio-
nes de las tareas ejecutadas

- Formar al empleado con ejemplos de buenas
practicas

AlI'LABS 11



Como desarrollar Servicios
nteligentes centrados en
as personas

Mas alla de desarrollar casos de uso que cubran las necesidades humanas, aprovechen el valor de
los datos y ayuden a reinventar experiencias, es fundamental que su disefio se logre una correcta
interaccion entre la solucion tecnoldgica y los usuarios.

Desde NTT DATA se han identificado cuatro principios que toda aplicacion basada en IA centrada
en las personas debe tener, logrando una diferenciacion de mercado notoria y estrechar el vinculo

entre la marcay el usuario:

AILABS 12



Ser de confianza

La confianza ha de ser el pilar basico de toda
relacion con los clientes, las soluciones ba-
sadas en |A en ocasiones causan reticencia
por parte de las personas al ser consideradas
‘cajas negras” de las que no se sabe su funcio-
namiento. Para garantizar esta confianza es
indispensable cumplir los principios de:

Transparencia: hacer saber al usuario que esta
interactuando con una maquina o algoritmo'y
qué datos se toman en cuenta.

Explicabilidad: ser capaces de explicar como
es el proceso de toma de decisiones del algorit-
mo y demostrar las practicas de mitigacion de
sesgos a lo largo de todo el ciclo de vida de la 1A

Una buena experiencia de usuario debe ser
capaz de incorporar esta informacion de una
manera sencilla y entendible para todos los
usuarios. Con referencia al mundo de la banca
y los seguros, las aplicaciones deben de comu-
nicar cuando un usuario esta interactuando con
ella, y contar con herramientas de visualizacion
que faciliten el entendimiento de lo que esta
sucediendo.

Relevante

El factor clave de que una solucion de |A tenga
éxito y sea utilizada por las personas es que
sea relevante, es decir, de importancia para los
usuarios.

Las empresas de banca y seguros tienen a su
disposicion gran cantidad de datos:

Internos como antecedentes, preferenciasy
comportamiento del usuario, historial de con-
sultas, puntos calientes, etc.

Externos como cifras de mercado, estadisticas,
tendencias, previsiones de distintos mercados,
etc.

Esta cantidad de datos hace posible crear
soluciones, recomendaciones y servicios a la
medida de las necesidades, realidades y deseos
de los clientes.

Funcionalidades como alertas de seguridad,
deteccion prematura de fraudes o movimientos
inusuales son un claro ejemplo de soluciones
relevantes para el usuario.

AILABS 13



Adaptable

Por sus caracteristicas, la adaptabilidad es una
de las capacidades intrinsecas de la IA, pero
también un requisito indispensable. Debido a
que la mayoria de soluciones estan basadas en
técnicas de Machine Learning, pueden adaptar
su funcionamiento segun el input que reciben
de los usuarios. Ello permite:

1. Ofrecer una experiencia personalizada y una
interaccion organica.

2. Reconducir la interaccion en el caso de que
la persona no esté recibiendo la informacion o
atencion que buscaba.

Para garantizar una experiencia completamente
satisfactoria y lograr una mejora continua del
momento, es muy importante recoger e incluir
el feedback del usuario.

Estas caracteristicas aplicadas a banca y se-
guros son clave en los asistentes virtuales, los
cuales deberian ser capaces de resolver todo
tipo de dudas y tramites, guiar al usuario en lo
que necesite y reconducir o transferir la con-
versacion con un agente humano en caso de
necesidad.

Util

En la era de la informacion y la digitalizacion las
personas deben de tomar cientos de decisiones
al dia. Toda solucion tecnologica deberia servir
para reducir ese esfuerzo y coste en tiempo.

Desde lo mas basico como evitar tener que in-
troducir datos que ya se han facilitado, o simpli-
ficar todos los procesos (menos clicks siempre
es mejor) hasta aprovechar las ultimas tecnolo-
gias que anticipan necesidades o0 automatizan
todo tipo de funciones. La IA tiene muchas
posibilidades para ser realmente Uutil.

Para lograr la utilidad maxima, y eficiente, es
vital disefiar las soluciones partiendo de las
necesidades humanas e incluir al usuario en las
iteraciones de desarrollo de la solucién.

En el ambito de los seguros, nuevas tecnolo-
gias como los dispositivos de Internet de las
Cosas (loT por sus siglas en inglés) ofrecen un
nuevo abanico de posibilidades de deteccion
de eventos y de recogida de datos para ofrecer
servicios a medida del usuario.

Al LABS
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Demostracion
de los Prototipos de |A

A través de los pilares de la metodologia para el disefio de servicios de IA y utilizando los cuatro
principios de disefio centrados en el ser humano como base, la sesion culminé con la demostra-
cion de varios prototipos de innovacion y experimentacion creados desde el CoE de NTT DATA.

Entre todos los prototipos, cabe destacar el “Car Insurance Claims Processing”, que utiliza tecno-
logias de NLP para obtener todos los datos relevantes de una reclamacion a un seguro, categori-
zarlos segun su sensibilidad e incluso clasificar el tipo de dafio sufrido por un vehiculo a través del
analisis de una fotografia mediante capacidades de Computer Vision.

Este constituye un ejemplo practico de explicabilidad y transparencia, al entender como el algorit-
mo esta empleando la informacién en su toma de decisiones automatizada, ayudando asi a desa-
rrollar una mas IA responsable y ética.

Asimismo, durante la sesion también se vieron aplicaciones de otras tecnologias emergentes,

como el uso de GPT-3 para hacer resumenes a partir de grandes volumenes de datos. Este consti-
tuye un ejemplo practico de explicabilidad y ayuda a desarrollar una IA responsable.

AILABS 15



Conclusiones

La practica de una IA responsable e inclusiva
requiere crear soluciones que situen al humano
en el centro de su disefio con el fin de que los
beneficios de la tecnologia repercutan en las
personas.

Las empresas de los sectores de bancay
seguros son conscientes de esta realidad y
trabajan para incorporar soluciones de IA que
sirvan para dar un mejor servicio a sus clientes
y reducir la carga de trabajo manual de sus
profesionales.

En el caso de Espafa, las principales empresas
del ambito financiero participaron en el work-
shop y la mayor parte afirmaron que tienen

en cuenta al usuario final a la hora de disefar
nuevos servicios. No obstante, aun siguen exis-
tiendo multiples desafios a la hora de afrontar
el disefio de soluciones basadas en la IA como
son la resistencia al cambio, los tramites regu-
latorios o la accesibilidad de los datos.

Para facilitar este proceso de disefio y creacion
de soluciones inteligentes NTT DATA ha creado
su propia metodologia de Al Service Design
que garantiza el desarrollo de soluciones éticas
y responsables, a la medida de las personas y
de las necesidades del mercado, aprovechando
todo el valor de los datos y aportante un valor
extra.

Dicha metodologia se expuso en el LabS como
parte del trabajo conjunto que realizan Funda-
cion SERES y NTT DATA para promover una

|A responsable que, ademas de responder a
las necesidades de las empresas, contribuya a
generar un impacto positivo para toda la socie-
dad, sin dejar a nadie atras.

Al'LABS
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fundacioén sociedad
y empresa responsable
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Sobre Fundacion SERES

Fundacién SERES, entidad sin dnimo de lucro, nacida hace mds de 10 afios, acompafia la trasfor-
macion de las empresas e impulsa su liderazgo ante los retos sociales. Su objetivo no es otro que
posicionar el valor de lo social en las organizaciones. Como movimiento pionero, con 150 compaiiias
adheridas, que representan el 30% del PIB y el 75% del IBEX 35, aborda el compromiso social de las
empresas desde un enfoque estratégico y practico basado en la innovacién.

Desde la fundacidn, trabajamos junto con las compaiiias para abordar los principales retos corpo-
rativos en materia social, aunando propdsito y estrategia. En el campo de la Inteligencia Artificial,
promovemos que las organizaciones hagan una gestién responsable de la tecnologia y contribuyan a
un modelo de progreso inclusivo, que no deje a nadie atras.

Sobre NTT DATA

NTT DATA, compafiia japonesa en el TOP 10 de empresas de servicios Tl mas grande del

mundo, cuenta con mas de 140.000 profesionales y opera en mas de 50 paises. En NTT DATA
acompafiamos a nuestros clientes en su desarrollo digital a través de una amplia oferta de servicios
de consultoria estratégica y Advisoring, tecnologias de vanguardia, aplicaciones, infraestructura,
modernizacion de servicios Tl y BPOs. Aportamos una profunda experiencia en todos los sectores
de actividad econdémica y un gran conocimiento de las geografias donde tenemos presencia.

Ponemos nuestro empefio en la construccion de una comunidad de personas unica y abierta,
liderada por unos valores compartidos, que ha ido creciendo como una gran red de talento colectivo
capaz de multiplicar nuestras capacidades y nuestro conocimiento, para responder con agilidad a las
necesidades cambiantes de nuestros clientes y anticiparnos con inteligencia al futuro. En el ambito
de Data & Intelligence, aceleramos la transformacién de negocio de nuestros clientes a través de la
innovacion y de un portfolio completo de servicios.

Contactos NTT DATA & Fundacion SERES
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Head of Data & Intelligence EMEAL J*V  Executive Director en Fundacion SERES
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