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Bancos y aseguradoras han subestimado la magnitud del reto de la
transformacion digital, segin un informe de Capgemini

Madrid, 5 de marzo de 2019. Un nuevo informe del Instituto de Investigacion de Capgemini
sefala que las empresas de servicios financieros se estan quedando rezagadas en el proceso
de transformacion digital con respecto a otros sectores econémicos. Segiin se desprende de
la percepcion recogida entre las empresas de servicios financieros, decae la confianza en sus
capacidades digitales, asi como en las competencias, el liderazgo y la visidon colectiva que
necesitan para configurar el futuro digital.

El informe examina cual es la percepcion de directivos de entidades bancarias y aseguradoras acerca de
las capacidades digitales y de liderazgo sus organizaciones, comparandolo con un estudio realizado en
2012 con el mismo objeto. Igualmente, se compara esta percepcidon con la de otros sectores de actividad
(en adelante, «sectores no financieros»). Para este analisis, se entrevistd a mas de 360 directivos de
media-alta y alta direccion de 213 empresas del sector financiero, que en 2017 representaron un
facturacion conjunta cercana a 1,67 billones de USD. El estudio forma parte de la serie de trabajos de
madurez digital de Capgemini (Global Digital Mastery Research Series).

Estas son las principales conclusiones del informe, titulado Where are banks and insurers on their digital
mastery journey?

La confianza en las capacidades digitales y de liderazgo disminuye desde 2012

En comparacidn con 2012, es menor la proporcion de directivos del sector de servicios financieros que
considera que sus organizaciones tienen las capacidades digitales necesarias para operar con éxito:
retrocede el porcentaje del 41% al 37%. De forma pormenorizada, son mas los ejecutivos que
consideran que sus organizaciones cuentan con las capacidades digitales necesarias para el desarrollo
de la experiencia del cliente (40% frente al 35%). Sin embargo, la confianza en la operativa interna ha
experimentado una caida significativa: solo el 33% de los directivos considera que sus organizaciones
tienen las capacidades operativas necesarias, frente al 46% de hace seis afios.

El informe también marca la falta de liderazgo: solo el 41% de los directivos afirma que sus
organizaciones tienen estas capacidades de liderazgo necesarias, frente al 51% registrado en 2012. En
algunas areas concretas, la confianza en el liderazgo ha disminuido de manera considerable, incluyendo
la gobernanza (del 45% al 32%), la implicacion (del 54% al 33%) y las relaciones empresariales basadas
en TI (del 63% al 35%).

La madurez digital, una meta todavia lejana

Considerando el concepto de «maestria digital» que Capgemini aborda en el informe, solo el 31% de los
bancos y el 27% de las aseguradoras estan en una posicion de madurez (digital masters), mientras que
el 50% vy el 56%, respectivamente, se encuentran aun en niveles iniciales (beginners).

Los ejecutivos también apuntan la falta de una visién convincente de transformacién digital que sea
extensiva y transversal a todas las dreas de la organizacién. Solo el 34% de los consultados del sector
bancario y el 24% del sector de seguros esta de acuerdo con la frase “nuestra visiéon de transformacién
digital abarca las diferentes unidades organizativas internas”, y Unicamente el 40% vy el 26%,
respectivamente, concuerda que “se dispone de una hoja de ruta desde el alto nivel para el proceso de
transformacion digital”.

La transformacion es protagonista en la banca y los seguros se centran en la automatizacién
ylaIA
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A pesar del avance conseguido en su proceso de transformacion digital, los bancos se encuentran en un
entorno retador, dice el informe, donde ahora han de hacer frente a las crecientes demandas digitales
de los clientes, la presion en la gestion de costes y la entrada de los nuevos competidores tecnoldgicos.
Menos de la mitad de los bancos (38%) afirma que cuentan con las capacidades digitales y de liderazgo

necesarias para la transformacién. Las compafiias de seguros van mas rezagadas, pues solo el 30%
afirma tener las capacidades digitales necesarias y el 28% las capacidades de liderazgo necesarias.

El sector bancario, sin embargo, si supera a otros sectores de actividad en cuanto a capacidades en
areas como la experiencia del cliente, captacion y desarrollo de talento y la convergencia de negocio y
tecnologia. El 56% de las entidades bancarias senala que utilizan herramientas de analitica para realizar
campafas de marketing relacional mas eficaces (en comparacion con el 34% de las aseguradoras y el
449% los sectores no financieros). Mas de la mitad (53%) de las entidades bancarias también senala que
la mejora y ampliacion de competencias, incluidas las digitales, de sus empleados es una prioridad
(frente al 32% de las aseguradoras y el 44% de media de los sectores no financieros).

Por otra parte, las aseguradoras toman la delantera en cuanto a la automatizaciéon de operaciones y la
utilizacion de la IA. El 42% de sus directivos afirma que utilizan la automatizacién robdtica de procesos,
frente al 41% de los bancos; y el 34%, que utilizan la inteligencia artificial en sus operaciones (frente
al 31% de los bancos).

Mas desafios por delante

Por otro lado, la innovaciéon del modelo de negocio, la definicion de una vision y objetivos claros y la
cultura corporativa y compromiso son areas que representan importantes desafios tanto para bancos
como para aseguradoras. Solo el 33% de las aseguradoras y el 39% de los bancos han puesto en marcha
nuevos negocios basados en tecnologias digitales (en comparaciéon con el 41% de los sectores no
financieros). Si bien la banca esta en linea con la media del conjunto de sectores, solo un tercio (34%)
tiene una vision digital implantada en todas las unidades organizativas. Las aseguradoras van todavia
mas a la zaga, pues solo una cuarta parte (24%) considera que tiene una visidn transformadora que es
transversal todas las areas de la organizacion. También en cuanto a aspectos de cultura corporativa,
solo el 33% de los consultados en banca y el 25% en aseguradoras cree que sus lideres estan adoptando
nuevos roles y comportamientos requeridos para la transformacién, frente al 37% que asi lo considera
en el segmento de sectores de servicios no financieros.

“"Este estudio demuestra que el sector de servicios financieros ha abierto ya los ojos a la realidad y que
las entidades tradicionales estan comprendiendo el verdadero alcance del reto de la transformacion
digital. En un entorno de competencia creciente y de nuevas demandas de los clientes, el panorama es
hoy muy diferente del de afos atrds, y no es de extrafar que las grandes entidades sean ahora mas
realistas en cuanto a sus capacidades”, explica Anirban Bose, responsable a nivel mundial del area de
Servicios Financieros de Capgemini y miembro del Comité Ejecutivo del Grupo.

"Al mismo tiempo, las conclusiones del informe sirven como una llamada de atenciéon a bancos y
aseguradoras, para que revisen sus modelos de negocio. El modelo operativo de mafana es
colaborativo, innovador y &gil. Los maestros digitales que analizamos estan trabajando con un
ecosistema de partners independientes que permite desarrollar y probar ideas mas rapidamente con
modelos de viabilidad o MVP y promover una cultura de innovacion y experimentacion de abajo arriba.
La mayoria de las empresas de servicios financieros debe tomar referencias del pequefio conjunto de
innovadores disruptivos en su campo”, concluye Bose.

El informe puede descargarse aqui

Metodologia

El informe que hoy se presenta —Where are banks and insurers on their digital mastery journey?—
corresponde al andlisis particular del sector de los servicios financieros dentro de una investigacién mas
amplia realizada por el Instituto de Investigacién de Capgemini entre todos los sectores de actividad.
Para el estudio global, se encuest6 a 1.338 directivos de media-alta y alta direccién de 757 empresas
de diferentes sectores de actividad empresarial, como banca, retail, consumo, automocidon o
telecomunicaciones. El 71% de las empresas de la muestra facturé mas de 1.000 millones de ddlares
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en 2017. En particular, en el sector de los servicios financieros se entrevisté a 369 directivos de media-
alta y alta direccion de 213 empresas de servicios financieros. De este numero, el sector bancario esta

representado por 200 encuestados de 125 organizaciones y el de seguros por 169 encuestados de 88
organizaciones.

Acerca de Capgemini

Un lider global en servicios de consultoria, servicios de tecnologia y transformacion digital, Capgemini
estd a la vanguardia de la innovacién para abordar la diversidad de oportunidades que tienen sus
empresas clientes en el dinamico entorno de las plataformas, la nube y lo digital. Respaldada por una
solida trayectoria de 50 afios y una dilatada experiencia multisectorial, Capgemini ayuda a las compaiiias
a alcanzar sus objetivos de negocio mediante una amplia gama de servicios que cubre desde la
estrategia, hasta las operaciones. Capgemini actla bajo la firme conviccién de que el valor de negocio
de la tecnologia se genera y desarrolla a través de las personas. Capgemini es una compafiia
multicultural de 200.000 profesionales, presente en mas de 40 paises. En 2018, registré unos ingresos
mundiales de 13.200 millones de euros.

Mas informacidén en https://www.capgemini.com/es-es/ People matter, results count

Acerca del Instituto de Investigacion de Capgemini

El Instituto de Investigacion es el think tank interno de Capgemini para el estudio del ambito digital. El
instituto publica investigaciones sobre el impacto de las tecnologias digitales en grandes negocios
tradicionales. El equipo se apoya en la red mundial de expertos de Capgemini y trabaja codo con codo
con socios académicos y tecnoldgicos. El instituto cuenta con centros de investigacion especializados
en Estados Unidos, Reino Unido y la India. Recientemente ha sido reconocido como lider por la calidad
de sus informes por analistas independientes.

Mas informacion en https://www.capgemini.com/es-es/instituto-de-investigacion-de-capgemini/
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