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RESUMEN

La integracion de la inteligencia artificial (I1A) en las plataformas bancarias representa un cambio
transformador en el sector de los servicios financieros, impulsado por la necesidad de aumentar
la eficiencia, mejorar la experiencia del cliente y reforzar las medidas de seguridad. Este estudio
explora las implicaciones econémicas, sociales y estratégicas de la adopcién de la IA en la banca.
A través de una revision exhaustiva de la literatura, el estudio examina el impacto de lalAen la
eficiencia operativa, la experiencia del cliente, la seguridad y la inclusion financiera. También
aborda los retos éticos y normativos asociados a la IA, como el sesgo algoritmico, la transpa-
rencia y el cumplimiento. El documento destaca las iniciativas de éxito impulsadas por la IA en
la banca y analiza las tendencias e innovaciones futuras, como la integracién de blockchain, el
asesoramiento de inversiones impulsado por la IA y la seguridad biométrica avanzada. Las con-
clusiones subrayan la importancia de desarrollar directrices éticas y marcos reguladores para
garantizar el uso responsable de la IA en la banca. Las recomendaciones estratégicas para los
bancos incluyen la inversion en talento de IA, el fomento de colaboraciones, la adopcion de un
enfoque centrado en el cliente y la garantia de un despliegue ético de la IA. También se sugieren
futuras lineas de investigacidn para seguir explorando el potencial de la IA en la mejora de los
servicios bancarios y la promocién de la inclusién financiera.

Palabras clave: inteligencia artificial, plataformas bancarias, transformacién digital, inclusion
financiera, eficiencia operativa, cumplimiento normativo, consideraciones éticas.

Clasificacion JEL: G21, 033.






RESUMEN EJECUTIVO

La inteligencia artificial (IA) estad transformando profundamente el sector ban-
cario, impactando tanto en la eficiencia operativa como en la experiencia del cliente.
Este estudio analiza cdmo las entidades financieras estdn aprovechando esta tec-
nologia para optimizar procesos, mejorar la seguridad y fomentar la inclusion finan-
ciera, al tiempo que enfrentan desafios normativos, éticos y tecnoldgicos.

En términos de eficiencia, la IA ha demostrado ser un recurso indispensable
para la automatizacion de tareas rutinarias, lo que permite reducir costes operati-
vos y minimizar errores. Tecnologias como los chatbots y asistentes virtuales estan
redefiniendo la atencion al cliente, ofreciendo servicios personalizados y accesibles
en cualquier momento, lo que incrementa significativamente la satisfaccion de los
usuarios.

Ademas, en la gestion de riesgos, los algoritmos de inteligencia artificial permi-
ten detectar patrones sospechosos en tiempo real, reforzando la ciberseguridad y
mejorando la evaluacidn del riesgo crediticio y operativo.

Sin embargo, la transformacion digital en la banca no esta exenta de retos. La
inclusidn financiera sigue siendo un desafio importante, especialmente en regiones
rurales o economias emergentes. Gracias a la A, ahora es posible acceder a mode-
los alternativos de calificacion crediticia que no dependen de historiales financie-
ros tradicionales, lo que amplia las oportunidades para poblaciones desatendidas.
Paralelamente, las cuestiones éticas y normativas ocupan un lugar central en la
discusion sobre IA. Los problemas relacionados con el sesgo algoritmico, la trans-
parencia y la privacidad exigen el establecimiento de marcos éticos sdlidos y una
estrecha colaboracién entre bancos y reguladores.

Este trabajo también destaca tendencias emergentes, como la integracién de
tecnologias avanzadas de blockchain e IA, la implementacién de sistemas biométri-
cos para mejorar la seguridad y la adopcién de servicios de asesoramiento financiero
automatizado. Estas innovaciones prometen un ecosistema bancario mas seguro y
eficiente, pero su implementacidn requerird una estrategia integral que equilibre la
innovacién con la responsabilidad ética y normativa.

De cara al futuro, las oportunidades que ofrece la IA en la banca son vastas,
especialmente con el desarrollo de tecnologias emergentes como la computacion
cudntica y el andlisis de sostenibilidad. Estas herramientas permitiran a las enti-
dades financieras avanzar en areas clave como las finanzas verdes y la inclusion
social. No obstante, la adopcidn de estas tecnologias debe ir acompafiada de poli-
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ticas robustas que garanticen un uso ético y responsable, minimizando riesgos y
fomentando la confianza del cliente.

En definitiva, la IA representa un cambio de paradigma para la banca, ofreciendo
oportunidades sin precedentes para la innovacion y la eficiencia. Sin embargo, para
capitalizar plenamente su potencial, las instituciones financieras deben priorizar la
formacion de talento especializado, promover alianzas estratégicas con actores tec-
noldgicos y reguladores, y disefiar soluciones centradas en el cliente que reflejen un
compromiso con la sostenibilidad y la equidad. El éxito de este proceso dependera
de un equilibrio entre la tecnologia, la regulacion y la ética, que permita construir
un sistema financiero mas inclusivo, seguro y resiliente.
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1. INTRODUCCION

La integracidn de la inteligencia artificial (1A) en las plataformas bancarias repre-
senta una tendencia transformadora que esta reconfigurando el sector de los ser-
vicios financieros. Las tecnologias de IA, como el aprendizaje automatico, el pro-
cesamiento del lenguaje natural (PLN) y el andlisis avanzado de datos, tienen el
potencial de revolucionar la forma en que los bancos operan e interactian con sus
clientes. Esta transformacidn esta impulsada por la necesidad de aumentar la efi-
ciencia, mejorar la experiencia del cliente y adoptar medidas de seguridad sélidas
en un mercado cada vez mas digital y competitivo (Liu et al., 2022).

La pandemia del COVID-19 acelerd aun mas esta transicién digital, obligando a
los bancos a adoptar tecnologias innovadoras para satisfacer las necesidades cam-
biantes de sus clientes y garantizar la resiliencia operativa. Como sefialan Carbé-
Valverde et al. (2023), “es probable que la transformacién digital de los bancos
tenga un impacto significativo en los clientes, especialmente en cémo perciben las
innovaciones tecnoldgicas y la satisfaccion general con los servicios bancarios”. Este
cambio no consiste solo en adoptar nuevas tecnologias, sino también en replan-
tearse los modelos de negocio y las estrategias de captacién de clientes (Beckmann
y Hark, 2024).

Varios estudios han destacado el papel fundamental de la IA en la banca.
Beccalli (2007) demostré que las inversiones en Tl mejoran significativamente el
rendimiento de los bancos, haciendo hincapié en los beneficios a largo plazo de la
transformacién digital. Berger (2003) aporté pruebas sobre los efectos econdmicos
del progreso tecnolégico en el sector bancario, indicando que la IAy las tecnologias
relacionadas pueden dar lugar a aumentos sustanciales de la eficiencia y la pro-
ductividad. A pesar de los importantes avances en |A y su creciente adopcién en el
sector bancario, es necesario abordar varios retos e incertidumbres. Entre ellos se
incluyen cuestiones relacionadas con la privacidad de los datos, el cumplimiento de
la normativa, las implicaciones éticas de la IA y el posible desplazamiento de pues-
tos de trabajo debido a la automatizacidon. Ademas, los distintos grados de alfabeti-
zacion digital de los clientes pueden influir en el éxito de la implantacion y la acep-
tacion de los servicios bancarios basados en la IA (Wu et al., 2023; Shreeti, 2024).
La integracién de la IA en las plataformas bancarias introduce un complejo conjunto
de retos, que van desde cuestiones técnicas y operativas hasta consideraciones nor-
mativas y éticas. El rapido ritmo del cambio tecnoldgico exige una comprensién
profunda de estos retos para desarrollar estrategias eficaces de implantacion de la
IA en el sector bancario.

La privacidad y la seguridad de los datos son preocupaciones primordiales, ya
que los bancos manejan informacidn sensible de los clientes. Las implicaciones
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éticas de la IA, como la parcialidad en los algoritmos de toma de decisiones y los
problemas de transparencia, también plantean retos importantes. Ademads, el cum-
plimiento de la normativa sigue siendo una preocupacién fundamental, ya que los
bancos necesitan navegar por complejos entornos normativos para aplicar solucio-
nes de |A de forma eficaz (Cera et al., 2024; Gambacorta et al., 2023). Ademas, Aktas
et al. (2021) destacan el papel de los equipos internos en la gestion de fusiones y
adquisiciones, que puede verse afectado significativamente por las herramientas de
analisis y toma de decisiones basadas en IA. Dessaint et al. (2021) también analizan
las implicaciones de la IA en la modelizacidn financiera y la evaluacion de riesgos,
subrayando la necesidad de marcos sélidos para gestionar las aplicaciones de IA en
la banca.

Los objetivos principales de este trabajo son tres. En primer lugar, pretende
explorar el impacto de la IA en las plataformas bancarias: evaluar cémo se estan
integrando las tecnologias de IA en las operaciones bancarias y sus efectos sobre
la eficiencia, la satisfaccion del cliente y la seguridad. En segundo lugar, pretende
identificar los retos y riesgos asociados a la IA en la banca. Esto implica examinar los
retos normativos, éticos y operativos a los que se enfrentan los bancos a la hora de
implantar soluciones de IA. En tercer lugar, analiza las perspectivas futuras de la IA
en la banca, investigando las posibles tendencias e innovaciones futuras en IA que
podrian transformar adn mas el sector bancario. Se realizarad una revision sistema-
tica de la literatura para identificar y analizar los estudios mds relevantes sobre IA
en banca. Esto incluird un examen del impacto de la IA en la eficiencia operativa,
la experiencia del cliente y la seguridad. Ademas, la revision abordara los retos y
riesgos asociados a la implantacién de la IA, como la privacidad de los datos, las
consideraciones éticas y el cumplimiento de la normativa. Por Gltimo, se analizaran
las tendencias e innovaciones futuras en |IA que podrian transformar ain mas el
sector bancario.

2. INTEGRACION DE LA IA EN LAS PLATAFORMAS BANCARIAS

2.1. Contexto histdrico

La transformacion digital en la banca se refiere a la integracion de las tecnolo-
gias digitales en todos los aspectos de las operaciones bancarias, cambiando fun-
damentalmente la forma en que los bancos operan y ofrecen valor a los clientes.
Esta transformacion estd impulsada por tecnologias como la IA, la cadena de blo-
qgues y el internet de las cosas (loT), que permiten a los bancos innovar y seguir
siendo competitivos en un mercado en rapida evolucidn (Bai et al., 2024). La IA
esta actualmente a la vanguardia de la transformacidn digital en la banca. Permite a
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los bancos automatizar procesos, mejorar la toma de decisiones y ofrecer servicios
personalizados. La transformacién digital impulsada por la IA también posibilita a los
bancos optimizar sus operaciones, reducir costes y mejorar la experiencia del cliente
(véase un resumen de los principales temas y conclusiones en el cuadro 1). Segun
Shreeti (2024), “la adopcion de la IA y otras tecnologias digitales es esencial para que
los bancos sigan siendo competitivos y satisfagan las necesidades cambiantes de sus
clientes”. La integracion de la IA en las plataformas bancarias es una transformacion
estratégica que redefine las operaciones bancarias y las interacciones con los clientes.
Las tecnologias de IA como el aprendizaje automatico, el procesamiento del lenguaje
natural (PLN) y el analisis avanzado de datos son fundamentales en esta transforma-
cidén. Estas tecnologias permiten a los bancos automatizar procesos, ofrecer servicios
personalizados y mejorar las medidas de seguridad (Bai et al., 2024; Liu et al., 2022).

PRINCIPALES TEMAS Y CONCLUSIONES SOBRE LOS EFECTOS DE LA |IA

Tema Principales resultados Fuentes
La IA aumenta significativamente la eficiencia Beckmanny
Eficiencia operativa operativa automatizando las tareas rutinarias y Hark (2024);

mejorando los procesos de toma de decisiones. Gambacorta et al. (2023)
Las tecnologias impulsadas por la IA, como los

chatbots y los asistentes virtuales, mejoran la

Experiencia ., . Amin (2016);
. atencion al cliente al ofrecer respuestas oportunas .
del cliente . . ., Liu et al. (2022)
y precisas, lo que aumenta la satisfaccion y la
fidelidad de los clientes.
La IA refuerza la seguridad detectando y

Seguridad y gestién respondiendo a las amenazas en tiempo real y Cera et al. (2024);
de riesgos mejora la gestion de riesgos gracias a una vision Fuster et al. (2019)

precisa y oportuna de los factores de riesgo.

Inclusién financiera

Al facilita la inclusidn financiera proporcionando
acceso al crédito a poblaciones desatendidas
mediante modelos alternativos de calificacion

crediticia.

Bazarbash et al. (2020);

Shreeti (2024)

Consideraciones
éticas

Garantizar la equidad, la transparencia y la
responsabilidad en el uso de la IA es crucial
para un despliegue ético en la banca.

Barocas et al. (2019);

Voigt y von dem
Bussche (2017)

Cumplimiento
de la normativa

Los marcos reguladores nuevos y existentes son
esenciales para gestionar el impacto de la IA en
la privacidad, la equidad y la responsabilidad
en la banca.

Comisidn Europea

(2021); Voigt y von dem

Bussche (2017)

Tendencias futuras

Se espera que tecnologias emergentes como
blockchain, el asesoramiento de inversiones
impulsado por IA y las medidas de seguridad
biométricas avanzadas transformen ain mas el
sector bancario.

Narula et al. (2021);
Bazarbash et al. (2020)
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La evolucién de la IA en la banca se remonta a principios de la década de 2000, con
aplicaciones iniciales centradas en la gestion de riesgos y la deteccion del fraude.
Con el paso de los afios, los avances en las tecnologias de IA han ampliado sus
aplicaciones a diversas facetas de la banca, como la atencién al cliente, el proce-
samiento de préstamos y los servicios de asesoramiento de inversiones. La llegada
de los macrodatos y los avances en la potencia de cdlculo han acelerado significa-
tivamente la adopcidén de la IA en el sector bancario (Shreeti, 2024). Berger (2003)
aporta las primeras pruebas de los efectos econdmicos del progreso tecnoldgico en
el sector bancario, indicando que la IA y las tecnologias relacionadas pueden dar
lugar a aumentos sustanciales de la eficiencia y la productividad. Beccalli (2007)
demostré ademas que las inversiones en Tl mejoran significativamente el rendi-
miento de los bancos, haciendo hincapié en los beneficios a largo plazo de la trans-
formacion digital.

2.2. Impacto en la eficiencia operativa y la experiencia del cliente

Las tecnologias de IA tienen un profundo impacto en la eficiencia operativa de
los bancos. Al automatizar las tareas rutinarias, la IA reduce la necesidad de inter-
vencion manual, disminuyendo asi los costes operativos y minimizando los errores
humanos. Por ejemplo, los sistemas basados en |IA pueden gestionar grandes volu-
menes de transacciones y tareas de procesamiento de datos de forma mas eficiente
gue sus homdélogos humanos. Segin Beckmann y Hark (2024), “la automatizacion
impulsada por la IA en |la banca no solo mejora la eficiencia operativa, sino que tam-
bién ayuda a reducir los errores y a mejorar la prestacion de servicios”.

El papel de la IA en los procesos de toma de decisiones también es crucial. Los
algoritmos de aprendizaje automatico pueden analizar grandes conjuntos de datos
para identificar patrones y hacer predicciones, lo que ayuda a tomar decisiones mas
informadas. Esta capacidad es especialmente beneficiosa en areas como la califica-
cion crediticia, donde la IA puede proporcionar evaluaciones mas precisas que los
métodos tradicionales (Gambacorta et al., 2023). Dessaint et al. (2021) analizan
las implicaciones de la IA en la modelizacién financiera y la evaluacién de riesgos,
destacando la necesidad de marcos sélidos para gestionar las aplicaciones de la IA
en la banca.

La IA también mejora significativamente la experiencia del cliente en la banca
al proporcionar servicios personalizados y eficientes. Los chatbots y asistentes vir-
tuales basados en IA pueden gestionar una amplia gama de consultas de los clien-
tes, ofreciendo respuestas oportunas y precisas. Estas herramientas de IA estan
disponibles 24/7, proporcionando apoyo continuo a los clientes, lo que supone una
mejora significativa con respecto a los modelos tradicionales de atencidn al cliente
(Amin, 2016). La personalizaciéon es otra ventaja clave de la IA en la experiencia del
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cliente. Mediante el andlisis de los datos de los clientes, la IA puede proporcionar
asesoramiento financiero personalizado y recomendaciones de productos, mejo-
rando asi la satisfaccidn y la fidelidad de los clientes. Segun Liu et al. (2022), “el ana-
lisis predictivo en la banca permite una experiencia de cliente mas personalizada, lo
gue conduce a mayores niveles de compromiso y satisfaccion del cliente”.

Ademads de los avances ya mencionados, diversas tecnologias emergentes estan
moldeando el futuro de la banca mediante la inteligencia artificial (cuadro 2). El
aprendizaje federado, por ejemplo, permite personalizar servicios bancarios sin
comprometer la privacidad de los datos, mejorando la eficiencia operativa y refor-
zando la confianza del cliente (Kairouz et al., 2019). Por otro lado, la combinacion de
blockchain e |A ofrece una solucidén robusta para transacciones seguras y la detec-
cion avanzada de fraudes, al combinar la transparencia del blockchain con la capa-
cidad analitica de la IA (Narula, 2021).

El cumplimiento normativo también se ha beneficiado de tecnologias como
RegTech, que automatizan los procesos regulatorios, permitiendo una reduccion
significativa de costos y tiempos en su implementacion (Deloitte, 2020). Asimismo,
la computacion cuantica comienza a probar su potencial en el sector financiero, con
aplicaciones como la simulacion de riesgos y la optimizacién de carteras, procesos
gue pueden ejecutarse en una fraccidn del tiempo actual (Egger et al., 2020). Final-
mente, la IA esta desempeiiando un papel fundamental en las finanzas sostenibles
mediante el analisis avanzado de datos ESG, optimizando la identificacidon de pro-
yectos verdes con alto impacto positivo (UNEP, 2021).

TECNOLOGIAS EMERGENTES EN LA BANCA IMPULSADAS POR IA

Tecnologia Aplicacion principal Impacto esperado Fuente
Aprendizaje P.ersonallzauon de .serv.|C|os Me.J(?ra d.e conﬁarTza Kairouz et al. (2019)
federado sin comprometer privacidad. y eficiencia operativa.

Blockchain e Transacciones seguras Reduccién de errores

. 9 i Narula (2021)
IA combinados y deteccion de fraudes. y mayor transparencia.

Cumplimiento normativo Reduccidn de costos .
RegTech P . . L y Deloitte (2020)
automatizado. tiempos en cumplimiento.
Computacion Simulacién de riesgos Procesos complejos
. p. S gosy P J Egger et al. (2020)
cuantica optimizacidn de carteras.  resueltos en menos tiempo.
Finanzas verdes e
Analisis d . s Optimizacion d
na ISI.S .‘_3 identificacidn . p mizacion 'e UNEP (2021)

sostenibilidad inversiones sostenibles.

de proyectos ESG.

Finalmente, aungque no se cuenta con evidencia empirica amplia sobre la rela-
cion entre 1A y experiencia de cliente en banca, un estudio reciente (Funcas y The
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Cocktail Analysis, 2024) usa una amplia muestra de clientes bancarios espafioles
para obtener algunos resultados de interés. En particular, el uso de IA en el sector
bancario genera percepciones divergentes entre los clientes espafioles. Mientras un
42 % cree que los bancos ya emplean IA, solo el 28 % percibe haber recibido servi-
cios que la utilicen. Esta discrepancia puede deberse a varios factores: la “IA invi-
sible”, que opera en segundo plano (como en la deteccidn de fraudes o chatbots);
confusidn entre digitalizacién e IA; y la sobreestimacidn de su presencia debido al
impacto mediatico del término. La percepcion de uso de IA es mas alta entre los
jovenes y disminuye con la edad, lo que sugiere una menor familiaridad con la tec-
nologia entre los mayores. Los clientes valoran mas los usos de la IA relacionados
con la seguridad, destacando su aplicacidn en la prevencion del fraude, que alcanza
una puntuacion media de 6,7 sobre 10. Sin embargo, otras aplicaciones, como la
automatizacidn de operaciones o la gestién de inversiones, obtienen puntuaciones
significativamente menores, evidenciando desconfianza en la toma de decisiones
auténomas por parte de la IA. En general, los clientes prefieren mantener cierto
control humano en temas financieros. Aunque el canal digital ha aumentado el con-
trol percibido sobre las finanzas, la IA todavia se ve como una posible amenaza a esa
autonomia, especialmente en esta fase inicial de su implementacion.

2.3. Seguridad y gestidn de riesgos

La seguridad es una preocupacién primordial en la banca, y la IA desempeia
un papel fundamental en la mejora de las medidas de seguridad. Los algoritmos
de IA pueden analizar datos transaccionales en tiempo real para detectar patrones
inusuales y senalar posibles actividades fraudulentas. Este enfoque proactivo de
la deteccidon del fraude ayuda a mitigar los riesgos y a proteger los activos de los
clientes (Gambacorta et al., 2023; Beckmann y Hark, 2024). La IA también mejora la
gestion de riesgos al proporcionar informaciéon mas precisa y oportuna. Los mode-
los de aprendizaje automatico pueden evaluar diversos factores de riesgo y predecir
posibles problemas antes de que se agraven. Esta capacidad es especialmente util
en la gestién del riesgo crediticio, donde la IA puede identificar a los clientes de alto
riesgo y tomar medidas preventivas (Cera et al., 2024). Aktas et al. (2021) desta-
can el papel de los equipos internos en la gestidon de fusiones y adquisiciones, que
puede verse considerablemente afectado por las herramientas de analisis y toma
de decisiones basadas en IA.

En general, aunque la transformacién digital ofrece numerosas ventajas, tam-
bién presenta varios retos y riesgos. La privacidad y la seguridad de los datos son
preocupaciones importantes, ya que los bancos manejan informacién sensible de
los clientes. Las implicaciones éticas de la IA, como el sesgo algoritmico y los proble-
mas de transparencia, también plantean retos considerables. El cumplimiento de la
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normativa sigue siendo una preocupacion critica, puesto que los bancos necesitan
navegar por complejos entornos normativos para implementar soluciones de IA de
manera eficaz (Cera et al., 2024; Beckmann y Hark, 2024).

La inteligencia artificial (IA) ofrece la capacidad de anticipar y mitigar riesgos
antes de que se conviertan en problemas significativos. Sin embargo, también
plantea retos que los reguladores estdn comenzando a identificar. El Informe sobre
Estabilidad Financiera del Banco Central Europeo (BCE, 2024) destaca que los
impactos de la IA pueden adquirir una dimensidn sistémica a través de dos vias
principales: la adopcidn tecnolégica y la concentracién de proveedores.

En primer lugar, a medida que la IA se integre en mas procesos y aplicaciones
dentro de las entidades financieras, un mayor nimero de areas del sistema finan-
ciero se verd influido tanto por las oportunidades como por los desafios que implica
esta tecnologia. En segundo lugar, si la mayoria de las instituciones financieras utili-
zan modelos similares ofrecidos por un nimero reducido de proveedores, podrian
surgir riesgos compartidos, como sesgos o limitaciones técnicas comunes. Ademas,
esta situacién incrementa la dependencia de los servicios de terceros proveedores
de sistemas.

Por tanto, los beneficios y riesgos asociados al uso de la inteligencia artificial
estan estrechamente vinculados al caso de uso concreto. La interaccién entre los
factores que amplifican el riesgo —el avance tecnoldgico y la concentracidn del mer-
cado—serd clave para determinar si los efectos de la IA se convierten o no en riesgos
sistémicos.

2.4. Cumplimiento de la normativa y riesgo operativo

El cumplimiento normativo es otro reto relevante en la transformacién digi-
tal de la banca. El panorama normativo de la IA y las tecnologias digitales sigue
evolucionando, y los bancos deben navegar por una compleja red de normativas
para garantizar su cumplimiento. Esto incluye adherirse a las leyes de proteccién
de datos, como el Reglamento General de Proteccién de Datos (GDPR) en Europa,
y garantizar que los sistemas de IA sean transparentes, justos e imparciales (Liu
et al., 2022). Los organismos reguladores se centran cada vez mas en las implica-
ciones éticas de la IA, incluidas las cuestiones relacionadas con el sesgo algoritmico
y la transparencia de los procesos de toma de decisiones de IA. Los bancos deben
asegurarse de que sus sistemas de IA cumplen estas normativas para evitar reper-
cusiones legales y mantener la confianza de los clientes (Shreeti, 2024).

Las implicaciones éticas de la IA en la banca son también una preocupacién
fundamental. Deben abordarse cuestiones como el sesgo algoritmico y la trans-
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parencia de los procesos de toma de decisiones de la IA para garantizar que los
sistemas de IA sean justos y equitativos. Por ejemplo, los algoritmos de IA utilizados
en la calificacién crediticia deben disefiarse para evitar sesgos que puedan perjudi-
car injustamente a determinados grupos de personas (Shreeti, 2024). Aktas et al.
(2021) destacan el papel de los equipos internos en la gestion de fusiones y adqui-
siciones, que puede verse afectado significativamente por las herramientas de ana-
lisis y toma de decisiones basadas en IA. Esto subraya la importancia de desarrollar
directrices éticas para el uso de la IA en la banca con el fin de garantizar que estas
tecnologias se utilicen de forma responsable.

En relacidn con esto, los riesgos operativos asociados a la transformacion
digital incluyen la integracién de las nuevas tecnologias con los sistemas here-
dados, la necesidad de actualizaciones y mantenimiento continuos de los siste-
mas de IA y la posibilidad de que se produzcan interrupciones durante la fase
de transiciéon. Los bancos deben desarrollar estrategias sdlidas para gestionar
eficazmente estos riesgos y garantizar una transicién fluida a las plataformas digita-
les (Bai et al., 2024). La complejidad de integrar la IA y otras tecnologias digitales
en los sistemas bancarios existentes puede plantear importantes retos operati-
vos. Estos retos incluyen garantizar la compatibilidad con los sistemas hereda-
dos, gestionar la integracién de datos y formar al personal para que utilice las
nuevas tecnologias con eficacia (Carbod-Valverde et al., 2023). En este contexto,
paises como Francia y Alemania han comenzado a implementar auditorias regu-
latorias especificas para sistemas de IA en bancos. Estas auditorias evalian no
solo el cumplimiento legal, sino también el impacto social y ético de las tecno-
logias aplicadas en dreas sensibles como el crédito hipotecario y la gestidon de
inversiones.

3. LA BRECHA DIGITAL CON LA IA: IMPACTO ECONOMICO Y SOCIAL

3.1. El impacto econdmico

El Banco Mundial (2020) destaca que la reduccidn de la brecha digital puede
fomentar la inclusién y aumentar las oportunidades de empleo, subrayando la
importancia de la transformacién digital para alcanzar objetivos econdmicos mas
amplios. La integracion de las tecnologias digitales en la banca no consiste solo en
actualizaciones tecnolégicas; se trata de replantear los modelos de negocio y las
estrategias de captacion de clientes para seguir siendo competitivos en un mercado
en evolucion (Aldasoro et al., 2024). La transformacién digital en la banca implica
la integracion global de las tecnologias digitales en todas las areas de las operacio-
nes bancarias, alterando fundamentalmente la forma en que los bancos operan y
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ofrecen valor a sus clientes. Esta transformacién esta impulsada por los avances
en tecnologias como la inteligencia artificial (IA), el blockchain, el internet de las
cosas (loT) y la computacion en la nube. Estas tecnologias permiten a los bancos
agilizar los procesos, mejorar la experiencia del cliente y desarrollar nuevos mode-
los de negocio que impulsen el crecimiento y la competitividad (Bai et al., 2024;
Shreeti, 2024).

A pesar de las oportunidades que brinda la inteligencia artificial, la transforma-
cion digital en la banca enfrenta importantes desafios. Uno de ellos es la brecha
digital, que sigue siendo un obstaculo significativo en areas rurales y economias
emergentes. Implementar soluciones mdviles accesibles y programas de educa-
cion digital se presenta como una estrategia clave para reducir esta brecha (Banco
Mundial, 2020).

Otro reto es el sesgo algoritmico en las decisiones automatizadas, que puede
perpetuar desigualdades. Auditorias regulares de los algoritmos y el uso de conjun-
tos de datos diversos son estrategias esenciales para garantizar la equidad en los
servicios bancarios (Barocas et al., 2019).

El impacto ambiental de la IA también genera preocupacion, ya que los siste-
mas avanzados consumen grandes cantidades de energia, especialmente durante el
entrenamiento de modelos. Bancos lideres estan adoptando energias renovables y
optimizando procesos para mitigar su huella ambiental (Strubell et al., 2019).

PRINCIPALES RETOS Y ESTRATEGIAS EN LA TRANSFORMACION DIGITAL BANCARIA

Reto Descripcion Estrategia Fuente

- . Implementacién de
Acceso limitado a servicios P

Brecha digital - soluciones moviles y World Bank (2020)
digitales en zonas rurales. I
educacion digital.
P Discriminacién en Auditorias de IAy desarrollo
Sesgo algoritmico . . . ¥ Barocas et al. (2019)
decisiones automatizadas. de algoritmos transparentes.
. Incremento del consumo Uso de energias
Huella ambiental o S
de la IA energético en centros de  renovables y optimizacion  Strubell et al. (2019)
datos. de procesos.
- Adaptacion a regulaciones Implementacion de
Cumplimiento . ) . .
. cambiantes en tecnologia RegTech y colaboracidn Deloitte (2020)
normativo ) )
financiera. con reguladores.
Resistencia Dificultad para integrar L
. , Programas de formaciony .
al cambio nuevas tecnologias en . . McKinsey (2018)
. o cambio cultural interno
organizacional estructuras tradicionales.
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Por otro lado, la rapida evolucién de las normativas financieras plantea la nece-
sidad de soluciones agiles como RegTech, que automatizan el cumplimiento norma-
tivo, reduciendo errores y costos (Deloitte, 2020). Finalmente, la resistencia al cambio
organizacional es una barrera importante que los bancos deben abordar mediante
programas de formacion y estrategias de cambio cultural interno (McKinsey, 2018).

La IA es una fuerza fundamental en la transformacion digital de la banca. Per-
mite a los bancos automatizar tareas rutinarias, mejorar los procesos de toma de
decisiones y ofrecer servicios personalizados a los clientes. Al aprovechar la IA, los
bancos pueden analizar grandes cantidades de datos en tiempo real, descubriendo
ideas que informan las decisiones estratégicas y mejoran la eficiencia operativa
(Beckmann y Hark, 2024). La integracion de la IA en las plataformas bancarias tam-
bién facilita el desarrollo de productos y servicios financieros innovadores, satis-

RESULTADOS EMPIRICOS SOBRE LA |A EN LA BANCA

Estudio/Fuente Area de interés Principales resultados

Los modelos de calificacién crediticia basados en
Inclusién financiera IA que utilizan datos alternativos pueden ampliar
el acceso al crédito a poblaciones desatendidas.
La automatizacién impulsada por la IA mejora la
Eficiencia operativa eficiencia operativa y reduce los errores en los
procesos bancarios.

Bazarbash et al.
(2020)

Beckmann
y Hark (2024)

Los algoritmos de aprendizaje automatico predicen
Calificacion crediticia las tasas de impago con mas precision que los
modelos tradicionales de calificacion crediticia.

Fuster et al.
(2019)

La IA mejora la precision y la eficacia de la lucha
Seguridad y gestion contra el blanqueo de capitales mediante el
de riesgos andlisis de las transacciones y la deteccién de
actividades sospechosas.
El andlisis predictivo en banca permite una
Liu et al. (2022) Experiencia del cliente experiencia de cliente mas personalizada,
aumentando el compromiso y la satisfaccion.
Los métodos de autenticacidon biométrica ofrecen

Cera et al. (2024)

MOFdL'JCh v Seguridad biométrica mayor seguridad y reducen el riesgo de fraude en
Schneider (2021) - o -
comparacién con las contrasefias tradicionales.
., Las soluciones basadas en blockchain mejoran la
Narula et al. Integracion seguridad y la transparencia de las transacciones
(2021) de Blockchain € y P !

fomentando una mayor confianza y adopcién.

Las subvenciones especificas para el acceso digital
Brecha digital pueden mejorar la inclusidn financiera
e inclusion financiera proporcionando las herramientas necesarias para
acceder a los servicios bancarios digitales.

Shreeti (2024)
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faciendo las necesidades cambiantes de los consumidores en un mundo digital
(Gambacorta et al., 2023). El aprendizaje automatico, por ejemplo, se utiliza para
predecir los comportamientos y preferencias de los clientes, lo que permite a los
bancos adaptar sus servicios y productos con mayor precisidn. Las tecnologias de
procesamiento del lenguaje natural (PLN) potencian los chatbots y los asistentes
virtuales, mejorando el servicio al cliente al proporcionar interacciones personaliza-
das en tiempo real (Beccalli, 2007). La IA también desempefia un papel importante
en la calificacion crediticia y la gestién de riesgos, y hay estudios que destacan su
capacidad para mejorar la precision y la eficiencia de estos procesos (Berger, 2003;
Dessaint et al., 2021). En el cuadro 4 se presenta un resumen de los resultados
empiricos sobre los efectos econémicos de la IA a nivel bancario.

Cabe sefialar que la IA también desempefia un papel fundamental en la mejora
de la inclusidn financiera, especialmente en las zonas desatendidas y remotas. Al
aprovechar las tecnologias de IA, los bancos pueden ofrecer servicios financieros
adaptados a una base de clientes mas amplia, incluidas las personas que tradi-
cionalmente carecen de acceso a los servicios bancarios formales. La calificacidn
crediticia basada en IA, por ejemplo, permite a los bancos evaluar la solvencia
de personas que no tienen un historial crediticio tradicional. Esto es especial-
mente beneficioso en los mercados emergentes, donde una parte significativa
de la poblacién sigue sin estar bancarizada (Bazarbash et al., 2020). Segun Frost
et al. (2019), “la IA tiene el potencial de mejorar significativamente la inclusion
financiera al permitir a los bancos atender a poblaciones que antes no estaban
bancarizadas a través de modelos innovadores de puntuacién de crédito que uti-
lizan fuentes de datos alternativas, como el uso del teléfono mévil y la actividad
en las redes sociales.” Este enfoque reduce la dependencia de los métodos tradi-
cionales de calificacién crediticia, que a menudo excluyen a las personas de bajos
ingresos sin historiales de crédito formales. Los modelos de calificacién crediticia
basados en IA utilizan algoritmos de aprendizaje automatico para analizar fuentes
de datos alternativas, como el uso del teléfono movil, los pagos de servicios publi-
cos y la actividad en las redes sociales, para evaluar la solvencia. Esto permite a
los bancos ampliar el crédito a las personas que pueden no tener un historial de
crédito tradicional, pero que demuestran un comportamiento financiero fiable
a través de estos puntos de datos alternativos. Fuster et al. (2019) destacan la
eficacia de la IA en la calificacion crediticia, sefialando que “los algoritmos de
aprendizaje automatico pueden predecir las tasas de incumplimiento con mayor
precision que los modelos tradicionales de calificacién crediticia, reduciendo asi el
riesgo para los prestamistas y ampliando el acceso al crédito para los segmentos
desatendidos.” Al incorporar una gama mas amplia de datos, los modelos impul-
sados por |IA pueden proporcionar una evaluacion mas completa y justa de Ila
solvencia de una persona.

21



Inteligencia artificial en banca: situacion y perspectivas

3.2. La brecha digital: inclusion y brechas financieras

La brecha digital sigue siendo un obstaculo importante para la inclusién finan-
ciera. Aunqgue los servicios bancarios digitales tienen el potencial de llegar a un
publico mas amplio, el acceso a estos servicios suele estar limitado por factores
como la disponibilidad de Internet, la alfabetizacién digital y la asequibilidad de
los dispositivos digitales. La IA puede ayudar a salvar esta brecha proporcionando
soluciones bancarias mas accesibles y faciles de usar. Por ejemplo, los chatbots y
asistentes virtuales basados en IA pueden proporcionar orientacién y asistencia
financiera en varios idiomas, atendiendo a una base de clientes diversa. Segin Chen
et al. (2020), “los servicios financieros impulsados por IA pueden disefiarse para ser
intuitivos y faciles de usar, incluso para personas con bajos conocimientos digita-
les, promoviendo asi una mayor inclusién financiera”. Ademas, las subvenciones y
politicas especificas destinadas a mejorar el acceso a los dispositivos digitales y la
conectividad a Internet son esenciales para reducir la brecha digital. Shreeti (2024)
sugiere que “los subsidios especificos para teléfonos inteligentes y acceso a Inter-
net pueden mejorar significativamente la inclusién financiera al proporcionar las
herramientas necesarias para que las personas accedan a los servicios bancarios
digitales”.

Las pequefias y medianas empresas (pymes) y los clientes de la banca rural
pueden beneficiarse significativamente de los servicios financieros impulsados por
la IA. Las tecnologias de IA pueden ayudar a las pymes a acceder mas facilmente
al crédito mediante el uso de datos alternativos para las evaluaciones crediticias,
reduciendo la dependencia de las garantias y los historiales de crédito tradicionales.
Un estudio de Morduch et al. (2021) descubrié que “los modelos de puntuacién
crediticia impulsados por IA han permitido a las instituciones de microfinanciacion
ampliar el crédito a las PYME de las zonas rurales, donde los servicios bancarios
tradicionales suelen ser limitados”. Esto no solo ha mejorado la salud financiera
de estas empresas, sino que también ha contribuido al desarrollo econémico de
las regiones rurales. Ademas de la calificacion crediticia, la IA puede mejorar otros
aspectos de la banca de las pymes, como la gestién del flujo de caja y la planifica-
cion financiera. Las herramientas basadas en IA pueden proporcionar a las pymes
informacion en tiempo real sobre su rendimiento financiero, ayuddndolas a tomar
decisiones con conocimiento de causa y a optimizar sus operaciones.

El futuro de la IA en la inclusidn financiera parece prometedor, y se espera que
los continuos avances impulsen nuevas innovaciones. Las nuevas tendencias y tec-
nologias, como la cadena de bloques y las divisas digitales, pueden complementar
los esfuerzos de inclusién financiera impulsados por la IA proporcionando méto-
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dos de transaccidn seguros y transparentes. Por ejemplo, la tecnologia blockchain
puede mejorar la seguridad y la transparencia de las transacciones financieras, faci-
litando que las personas de zonas remotas confien en los servicios bancarios digita-
les y los utilicen. Segun Narula et al. (2021), “las soluciones basadas en blockchain
pueden proporcionar una plataforma segura y transparente para las transacciones
financieras, aumentando asi la confianza y la adopcion entre las poblaciones des-
atendidas”. Ademas, el desarrollo de monedas digitales por parte de los bancos
centrales (CBDC) puede mejorar aun mas la inclusién financiera al proporcionar un
medio de pago estable y accesible. Los CBDC, combinados con servicios financieros
impulsados por IA, pueden ofrecer una solucién integral para llegar a las poblacio-
nes no bancarizadas y promover la inclusién financiera.

4. CONSIDERACIONES ETICAS Y REGULATORIAS

El uso de la IA en la banca introduce varias preocupaciones éticas que deben
abordarse para garantizar que estas tecnologias se utilicen de forma responsable y
equitativa. Las consideraciones éticas incluyen cuestiones relacionadas con el sesgo
algoritmico, la transparencia, la rendicién de cuentas y el posible impacto en el
empleo. Uno de los principales problemas éticos de la IA es el posible sesgo algo-
ritmico. Los sistemas de IA se entrenan con datos histéricos, que pueden contener
sesgos que la IA perpetua. Esto es especialmente problematico en la banca, donde
los algoritmos sesgados pueden conducir a practicas de préstamo injustas y a la
discriminacién. Barocas et al. (2019) discuten cémo “los datos de entrenamiento
sesgados pueden dar lugar a sistemas de IA que desfavorecen desproporcionada-
mente a ciertos grupos, exacerbando las desigualdades existentes”. Garantizar que
los sistemas de IA se entrenen con conjuntos de datos diversos y representativos es
esencial para mitigar este riesgo. Un estudio para Estados Unidos (Gambacorta
et al., 2023) reveld que los algoritmos de crédito penalizaban de forma despro-
porcionada a minorias étnicas debido a datos histéricos sesgados. Soluciones pro-
puestas incluyen auditorias externas e integracion de datos mas inclusivos, lo que
comienza a ganar terreno entre bancos multinacionales.

La transparencia y la rendicidn de cuentas también son fundamentales para
generar confianza en los sistemas de IA. Los clientes y los reguladores necesitan
entender cdmo se toman las decisiones de |A, especialmente en dreas de alto riesgo
como la calificacién crediticia y la aprobacién de préstamos. Diakopoulos (2016)
subraya que “la opacidad de los procesos de toma de decisiones de |IA puede soca-
var la rendiciéon de cuentas, dificultando la impugnacién o la comprensién de la
base de las decisiones generadas por IA”. Los bancos deben garantizar que sus sistemas
de IA sean explicables y que los procesos de toma de decisiones puedan auditarse.
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La automatizacion de tareas a través de la IA también puede provocar cambios
significativos en la mano de obra. Aunque la IA puede mejorar la eficiencia y reducir
los costes, también tiene el potencial de desplazar puestos de trabajo, sobre todo los
gue implican tareas rutinarias y repetitivas. Brynjolfsson y McAfee (2014) destacan
la “naturaleza de doble filo de la automatizacidon impulsada por la IA, que puede
crear nuevas oportunidades pero también desplazar a los trabajadores”. Los bancos
deben equilibrar los beneficios de la automatizacién con estrategias de reciclaje y
mejora de las cualificaciones de la mano de obra.

En este contexto, el panorama normativo de la IA en la banca esta evolucio-
nando, y los reguladores tratan de abordar los retos y riesgos asociados a la adop-
cién de la IA. La normativa se centra en garantizar la equidad, la transparencia y la
rendicién de cuentas, asi como en proteger los datos y la privacidad de los consu-
midores. Las regulaciones existentes, como el Reglamento General de Proteccién
de Datos (GDPR) en Europa, proporcionan un marco para la proteccién de datos y
la privacidad. EI GDPR impone requisitos estrictos sobre como las organizaciones
recopilan, almacenan y utilizan los datos personales, lo que afecta directamente a
los sistemas de IA que dependen de grandes conjuntos de datos. Segun Voigt y von
dem Bussche (2017), “el GDPR enfatiza la importancia de la minimizacién de datos,
el consentimiento y el derecho a la explicacién, que son cruciales para el uso ético
de la IA”.

A medida que las tecnologias de IA siguen evolucionando, crece la necesidad de
nuevos marcos reguladores que aborden los retos especificos que plantea la IA. La
propuesta de reglamento sobre IA de la Comisiéon Europea, conocida como Ley de
Inteligencia Artificial, pretende establecer directrices exhaustivas para el desarrollo
y despliegue de sistemas de IA. Esto incluye requisitos de gestion de riesgos, trans-
parencia y supervisién humana (Comisién Europea, 2021).

Las politicas publicas desempefian un papel crucial en la configuracién del
panorama ético y normativo de la IA en la banca. Los responsables politicos deben
encontrar un equilibrio entre la promocién de la innovacién y la proteccién de los
consumidores. Esto incluye fomentar un entorno que fomente el desarrollo respon-
sable de la IA al tiempo que garantiza la salvaguarda de los derechos e intereses de
las personas. Agarwal et al. (2019) sugieren que “los responsables politicos deben
centrarse en la creacion de cajas de arena regulatorias que permitan la experimen-
tacidn con tecnologias de IA en condiciones controladas”. Este enfoque puede ayu-
dar a identificar riesgos potenciales y desarrollar salvaguardas adecuadas antes de
gue los sistemas de IA se desplieguen ampliamente.
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Para abordar los retos éticos y normativos asociados a la IA en la banca, pue-
den aplicarse varias estrategias. Los bancos pueden desarrollar directrices y marcos
éticos para garantizar que los sistemas de IA se disefien y desplieguen de forma
responsable. Estas directrices deben abordar cuestiones como la equidad, la trans-
parencia, la responsabilidad y la privacidad de los datos. Jobin et al. (2019) propo-
nen que “los marcos éticos para la IA deben ser integrales e incluir aportaciones
de diversas partes interesadas para garantizar que reflejen una amplia gama de
perspectivas y valores”. Las auditorias y evaluaciones periddicas de los sistemas de IA
también pueden ayudar a identificar y mitigar los riesgos. Estas auditorias deben
evaluar el rendimiento de los algoritmos de IA, su impacto en diferentes grupos
demogrificos y el cumplimiento de los requisitos regulatorios. Binns (2018) sefiala
gue “auditar los sistemas de IA es esencial para garantizar que funcionan segun lo
previsto y no introducen sesgos o riesgos imprevistos”.

También pueden contribuir otras estrategias. En concreto, el compromiso con
las partes interesadas, incluidos clientes, empleados, reguladores y grupos de
defensa, es crucial para abordar las preocupaciones éticas y normativas. Este com-
promiso puede proporcionar informacién valiosa sobre los posibles impactos de la
IA y ayudar a generar confianza en los sistemas de IA. Floridi et al. (2018) sostienen
que “el compromiso de las partes interesadas es clave para desarrollar sistemas de
IA que sean socialmente aceptables y estén alineados con los valores publicos”.

5. PERSPECTIVAS DE FUTURO E INNOVACIONES

Se espera que la integraciéon de la IA en la banca siga evolucionando, con varias
tendencias emergentes preparadas para transformar adn mas el sector. Estas ten-
dencias incluyen avances en la tecnologia blockchain, servicios de asesoramiento
de inversién impulsados por IA y medidas de seguridad biométricas mejoradas.
Estas innovaciones prometen mejorar la eficiencia, la seguridad y la satisfaccion del
cliente en la banca (Narula et al., 2021).

La tecnologia Blockchain ofrece un potencial significativo para mejorar la trans-
parencia, la seguridad y la eficiencia de las transacciones bancarias. Su naturaleza
descentralizada garantiza que las transacciones sean seguras y a prueba de mani-
pulaciones, lo que la convierte en una opcidn atractiva para diversas aplicaciones
bancarias, como los pagos transfronterizos, los contratos inteligentes y la verifi-
cacion de la identidad. Narula et al. (2021) destacan que “las soluciones basadas
en blockchain pueden proporcionar una plataforma segura y transparente para
las transacciones financieras, aumentando asi la confianza y la adopcién entre las
poblaciones desatendidas”. La integracidn de blockchain con |A puede mejorar aun
mas estos beneficios al permitir procesos mas sofisticados de analisis de datos y
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toma de decisiones. Por ejemplo, los algoritmos de IA pueden analizar los datos de
blockchain para identificar patrones y anomalias, mejorando la deteccion del fraude
y la gestion del riesgo (Chen et al., 2020).

Ademas, los servicios de asesoramiento de inversion basados en IA estan lla-
mados a revolucionar la gestién de patrimonios al proporcionar asesoramiento de
inversidn personalizado basado en el andlisis de datos en tiempo real. Estos siste-
mas de IA pueden evaluar las tendencias del mercado, analizar los perfiles de riesgo
individuales y recomendar estrategias de inversidon adaptadas a las necesidades de
cada cliente. Bazarbash et al. (2020) sefialan que “las plataformas de asesoramiento
de inversiones impulsadas por IA pueden democratizar el acceso a los servicios de
gestion de patrimonios, poniéndolos a disposicién de una gama mas amplia de clien-
tes”. Los roboasesores impulsados por IA ya han ganado una traccién significativa
en el sector de los servicios financieros. Estas plataformas utilizan algoritmos para
crear y gestionar carteras de inversion, ofreciendo asesoramiento personalizado a
una fraccién del coste de los asesores financieros tradicionales. A medida que las
tecnologias de IA sigan avanzando, se espera que estos roboasesores se vuelvan
aun mas sofisticados, proporcionando recomendaciones de inversion mas precisas
y personalizadas (Fuster et al., 2019).

También se espera que los avances en tecnologias biométricas, como el reco-
nocimiento facial, el escaneado de huellas dactilares y el reconocimiento de voz,
mejoren la seguridad en la banca digital. Estas tecnologias proporcionan una capa
adicional de seguridad al garantizar que solo las personas autorizadas puedan
acceder a servicios bancarios sensibles. Segun Morduch et al. (2021), “los méto-
dos de autenticacion biométrica ofrecen un mayor nivel de seguridad en compara-
cion con las contraseinas y PIN tradicionales, reduciendo el riesgo de fraude y robo
de identidad”. Las medidas de seguridad biométricas también pueden mejorar la
experiencia del cliente al proporcionar métodos de autenticacion mas comodos y
faciles de usar. Por ejemplo, los clientes pueden utilizar el reconocimiento facial
para iniciar sesidon de forma rdpida y segura en sus aplicaciones bancarias sin nece-
sidad de contrasefias. A medida que estas tecnologias se generalicen, es probable
gue se conviertan en una caracteristica estandar de los servicios bancarios digitales
(Aldasoro et al., 2024).

Es probable que las futuras innovaciones en IA mejoren alin mas la experien-
cia de los clientes al ofrecer servicios bancarios mds personalizados e intuitivos.
Los chatbots y asistentes virtuales basados en |A seran cada vez mas sofisticados
y ofreceran interacciones y asistencia sin fisuras a través de diversos canales ban-
carios. Segun Floridi et al. (2018), “las tecnologias de IA pueden analizar los datos
de los clientes para proporcionar asesoramiento financiero personalizado, antici-
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par las necesidades de los clientes y ofrecer soluciones de forma proactiva”. La IA
también puede mejorar la experiencia del cliente al agilizar los procesos bancarios
y reducir la friccidn. Por ejemplo, los sistemas basados en IA pueden automatizar
la aprobacién de préstamos, haciendo posible que los clientes reciban decisiones
instantaneas sobre sus solicitudes de préstamo. Esto no solo mejora la satisfaccion
del cliente, sino que también aumenta la eficiencia de las operaciones bancarias
(Frost et al., 2019).

Aunque el futuro de la IA en la banca parece prometedor, y se espera que los
continuos avances impulsen nuevas innovaciones, hay areas clave de desarro-
llo futuro. Una de ellas es el desarrollo de monedas digitales de bancos centrales
(CBDC), que se espera revolucione el sector de los servicios financieros al propor-
cionar un medio de pago estable y accesible. Las CBDC, combinadas con servicios
financieros impulsados por la IA, pueden ofrecer una solucién integral para lle-
gar a las poblaciones no bancarizadas y promover la inclusién financiera. Narula
et al. (2021) sugieren que “los CBDC pueden mejorar la eficiencia de los sistemas de
pago, reducir los costes de transaccidén y proporcionar una plataforma segura para
las transacciones digitales”.

Otra area es el cumplimiento normativo. Las tecnologias de IA también pueden
mejorar el cumplimiento normativo automatizando la supervisién y la notificacién
de las actividades relacionadas con el cumplimiento. Los sistemas basados en IA
pueden analizar grandes cantidades de datos para identificar posibles problemas
de cumplimiento, garantizando que los bancos se adhieran a los requisitos regu-
latorios. Esto puede reducir significativamente el riesgo de incumplimiento y las
sanciones asociadas (Voigt y von dem Bussche, 2017).

La computacidn cudntica también tiene el potencial de revolucionar las aplica-
ciones de la IA en la banca al proporcionar una potencia de cdlculo sin preceden-
tes. Esto podria permitir el desarrollo de algoritmos de IA mds sofisticados, capa-
ces de analizar conjuntos de datos mds grandes y resolver problemas complejos
de manera mas eficiente. Aunque todavia se encuentra en sus primeras etapas, la
computacion cudntica podria tener un profundo impacto en el futuro de la A en la
banca (Agarwal et al., 2019).

La IA también puede desempenar un papel crucial en la promocién de la soste-
nibilidad y las finanzas verdes mediante el analisis de los datos medioambientales,
sociales y de gobernanza (ESG) para evaluar el impacto de las actividades financie-
ras. Los sistemas impulsados por IA pueden ayudar a los bancos a identificar opor-
tunidades de inversidon sostenible, gestionar los riesgos relacionados con el clima
y mejorar la transparencia en sus esfuerzos de sostenibilidad. Segun Jobin et al.
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(2019), “las tecnologias de IA pueden proporcionar informacion valiosa sobre los
factores ASG, lo que permite a los bancos tomar decisiones de inversion mas infor-
madas y sostenibles”.

Para aprovechar todo el potencial de la IA y hacer frente a los retos asociados
a su implantacién, los bancos deben considerar varias vias estratégicas (véase el
cuadro 5 como referencia). Una de ellas es invertir en el desarrollo de talento y
competencias en IA dentro de sus organizaciones. Esto incluye la formacién de los
empleados existentes en tecnologias de IA y la contratacién de nuevos talentos con
experiencia en |A y ciencia de datos. La creacidon de un sélido equipo de IA puede

ESTRATEGIAS DE MITIGACION DE RIESGOS

Desafio

Descripcion

Estrategia de mitigacion

Fuentes

Privacidad y
seguridad de los
datos

Riesgos asociados al manejo
de grandes cantidades de
informacion sensible sobre
los clientes.

Implemente un cifrado de
datos robusto, deteccion
de amenazas en tiempo
real y auditorias de
seguridad periddicas.

Cera et al. (2024);
Voigt y von dem
Bussche (2017)

Sesgo algoritmico

Posibles sesgos en los
algoritmos de IA que
pueden dar lugar a practicas
de préstamo injustas y a
discriminacion.

Garantizar conjuntos de
datos de entrenamiento
diversos y representativos;
auditar periddicamente
los algoritmos de IA para
detectar sesgos.

Barocas et al. (2019);

Jobin et al. (2019)

Transparencia 'y
responsabilidad

Falta de claridad en los
procesos de toma de
decisiones en materia
de IA.

Desarrollar modelos de IA
explicables y garantizar la
transparencia en la toma
de decisiones sobre |A;
realizar auditorias y
evaluaciones periddicas.

Diakopoulos (2016);
Floridi et al. (2018)

Cumplimiento de
la normativa

Navegar por entornos
normativos complejos y
cambiantes.

Manténgase al dia de los
cambios normativos;
implante sistemas de

control del cumplimiento;

compromeétase con los
reguladores de forma
proactiva.

Comision Europea
(2021); Voigt y von

dem Bussche (2017).

Desplazamiento
de trabajadores

Desplazamiento de puestos
de trabajo debido a la
automatizacion de tareas
rutinarias.

Invertir en programas de
reciclaje y mejora de la
cualificacion de la mano
de obra; crear nuevas
funciones centradas en la
supervision y gestion de
la lA.

Brynjolfsson y
McAfee (2014)
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ayudar a los bancos a mantenerse a la vanguardia de los avances tecnolégicos e
impulsar la innovacién (Brynjolfsson y McAfee, 2014). Ademas, la colaboracién y las
asociaciones con proveedores de tecnologia, empresas de tecnologia financiera e
instituciones académicas pueden mejorar las capacidades de |IA de los bancos. Estas
asociaciones pueden proporcionar acceso a tecnologias de vanguardia, investiga-
cion y experiencia, lo que permite a los bancos innovar e implementar soluciones
de IA de manera mas efectiva (Floridi et al., 2018). En general, los bancos deben
adoptar un enfoque centrado en el cliente para laimplementacion de la IA, centran-
dose en mejorar la experiencia del cliente y satisfacer sus necesidades cambiantes.
Esto incluye aprovechar la |IA para proporcionar servicios personalizados, mejorar
la comodidad y generar confianza con los clientes. Colaborar con los clientes para
comprender sus preferencias y preocupaciones también puede ayudar a los bancos
a disefiar soluciones de IA mas eficaces (Agarwal et al., 2019).

Por ultimo, el uso ético y responsable de la IA es crucial para mantener la con-
fianza de los clientes y cumplir los requisitos normativos. Los bancos deben desa-
rrollar y adherirse a directrices éticas para el uso de la IA, garantizando que sus
sistemas de IA sean justos, transparentes y responsables. Las auditorias y evalua-
ciones periddicas pueden ayudar a identificar y mitigar los posibles riesgos éticos y
de cumplimiento (Binns, 2018).

6. CONCLUSION

La integracion de la inteligencia artificial (1A) en las plataformas bancarias repre-
senta una fuerza transformadora que estd remodelando el sector de los servicios
financieros. Esta transformacion estd impulsada por la necesidad de aumentar la
eficiencia, mejorar la experiencia del cliente y reforzar las medidas de seguridad en
un mercado cada vez mas digital y competitivo. Los avances en las tecnologias de
IA, como el aprendizaje automatico, el procesamiento del lenguaje natural (PLN) y
el analisis avanzado de datos, tienen el potencial de revolucionar la forma en que
los bancos operan e interactuan con sus clientes. El papel de la IA en la banca se ha
explorado a través de varias dimensiones en este estudio, destacando su profundo
impacto en la eficiencia operativa, la experiencia del cliente, la seguridad, la inclu-
sién financiera y las consideraciones éticas.

La IA aumenta significativamente la eficiencia operativa mediante la automa-
tizacion de tareas rutinarias, la mejora de los procesos de toma de decisiones y
la prestacion de servicios personalizados. Los sistemas basados en IA reducen los
costes operativos, minimizan los errores humanos y permiten tomar decisiones mas
informadas gracias al andlisis avanzado de datos. Ademas, las tecnologias de IA,
como los chatbots y los asistentes virtuales, mejoran el servicio al cliente proporcio-
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nando respuestas oportunas y precisas. Estas herramientas aumentan la satis-
faccién y la fidelidad de los clientes al ofrecerles asesoramiento y asistencia finan-
ciera personalizados. La IA también mejora las medidas de seguridad al detectar y
responder a las amenazas en tiempo real. También mejora la gestion de riesgos al
proporcionar informacién precisa y oportuna sobre diversos factores de riesgo,
ayudando en la evaluacidn del riesgo de crédito y la deteccién del fraude.

El estudio también considera los efectos sobre la inclusién financiera y las consi-
deraciones éticas. La IA desempena un papel fundamental en la mejora de la inclu-
sién financiera al facilitar el acceso al crédito a poblaciones desatendidas mediante
modelos alternativos de calificacién crediticia. También ayuda a reducir la brecha
digital ofreciendo servicios financieros faciles de usar y mejorando el acceso a la
banca digital. Las implicaciones éticas, como el sesgo algoritmico y la transparencia,
y el panorama normativo, son areas criticas de preocupacion. Garantizar la equidad,
la rendicién de cuentas y el cumplimiento de los requisitos normativos es esencial
para el uso responsable de la IA en la banca.

Las conclusiones de esta revision tienen importantes implicaciones tanto para la
teoria como para la practica en el sector bancario. Las contribuciones tedricas inclu-
yen una comprensién mas profunda de cémo pueden aprovecharse las tecnologias
de IA para mejorar diversos aspectos de las operaciones bancarias. En la practica,
los conocimientos aportados pueden ayudar a los bancos a desarrollar estrategias
eficaces para la implantaciéon de la 1A, abordando los retos relacionados con la pri-
vacidad de los datos, las consideraciones éticas y el cumplimiento de la normativa.
Los bancos deben invertir en talento de IA, fomentar la colaboracién, adoptar un
enfoque centrado en el cliente y garantizar un uso ético de la IA para aprovechar
plenamente el potencial de las tecnologias de IA. De este modo, pueden aumentar
su competitividad, mejorar la satisfaccion del cliente y contribuir a una inclusidn
financiera y un desarrollo econdmico mas amplios.

La investigacion futura deberia centrarse en las siguientes areas para seguir
explorando el potencial de la IA en la banca, incluido el uso de tecnologias de IA
emergentes, como la computacién cudntica y la integracion de blockchain, para
mejorar los servicios bancarios y las medidas de seguridad. La investigacién tam-
bién debe contribuir a desarrollar marcos éticos integrales para el uso de la IA
en la banca, abordando cuestiones relacionadas con el sesgo algoritmico, la
transparencia y la rendicion de cuentas. Ademas, debe examinar el papel de la IA
en la promocién de la sostenibilidad y las finanzas verdes, evaluando cémo las
tecnologias de IA pueden apoyar los objetivos medioambientales, sociales y de
gobernanza (ESG).
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La integracion de la inteligencia artificial (IA) en las plataformas bancarias representa un cambio
transformador en el sector de los servicios financieros, impulsado por la necesidad de aumentar la
eficiencia, mejorar la experiencia del cliente y reforzar las medidas de seguridad. Este estudio explo-
ra las implicaciones econdmicas, sociales y estratégicas de la adopcion de la |IA en la banca. A través
de una revision exhaustiva de la literatura, el estudio examina el impacto de la IA en la eficiencia
operativa, la experiencia del cliente, la seguridad y la inclusidn financiera. También aborda los retos
éticos y normativos asociados a la 1A, como el sesgo algoritmico, la transparencia y el cumplimiento.
El documento destaca las iniciativas de éxito impulsadas por la IA en la banca y analiza las tenden-
cias e innovaciones futuras, como la integracion de blockchain, el asesoramiento de inversiones
impulsado por la IA y la seguridad biométrica avanzada. Las conclusiones subrayan la importancia
de desarrollar directrices éticas y marcos reguladores para garantizar el uso responsable de la IA en
la banca. Las recomendaciones estratégicas para los bancos incluyen la inversidn en talento de IA,
el fomento de colaboraciones, la adopcién de un enfoque centrado en el cliente y la garantia de un
despliegue ético de la IA. También se sugieren futuras lineas de investigacidn para seguir explorando
el potencial de la IA en la mejora de los servicios bancarios y la promocion de la inclusion financiera.
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