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Con el crecimiento vertiginoso de
ChatGPT, la IA generativa se abrio al
publico general.

De un momento al otro, en todos lados hay opiniones
sobre como se podria aprovechar la |A generativa, y los
altos cargos se preguntan como, cuando, dondey por
qué utilizarla en sus empresas.

Lo mismo sucede en el sector de los pagos.

Las empresas de pagos tienen algunas caracteristicas
especiales. Perfiles de riesgo, inspecciones de
cumplimiento normativo, gran competitividad y la
necesidad de segmentar a los clientes para atraerlos
durante todo el ciclo de vida del producto. Todo eso
significa que la 1A generativa podria tener importantes
resultados con oportunidades que aprovechary
desafios que enfrentar.

En Visa Consulting & Analytics (VCA), creemos que el
sector de los pagos tiene diversos aspectos unicos que
se deben considerar al incorporar la IA generativa. Esta
es una breve introduccién ala IA generativa y a algunas
de las oportunidades especificas de los pagos para

que las instituciones financieras (IF) puedan adquirir
mas clientes, generar mas engagement y mejorar la
experiencia del cliente, y asi optimizar el crecimiento.
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Una breve
introduccion alalA
generativa

La IA generativa es un término amplio para
describir cualquier tipo de inteligencia artificial
que se utiliza para crear contenido digital nuevo,
como textos, imagenes, videos, audio o lenguaje
informatico.

Por lo general, esta impulsada por modelos fundacionales,
que son extensas redes neuronales entrenadas con grandes
cantidades de datos no estructurados y sin etiquetar,

en diversos formatos, como texto y audio. Los modelos
fundacionales se pueden usar para muchas tareas. Esto es
muy distinto a los modelos de IA predictivos existentes, que
probablemente fueron diseflados para realizar una tarea
especifica. Por ejemplo, un modelo de |A para predecir la
desercion de los clientes solo puede utilizar datos sobre los
clientes y su comportamiento, y no puede realizar otra accion,
como escribir una resefia o reconocer un rostro.

Segun Carl Rutstein, Global Head de Servicios
de Asesoria de Visa,

la IA no solo esta reformando las industrias de todo el
mundo... las esta revolucionando. Y al frente de esta
transformacion esta el sector de pagos. Visa usalalA
para mucho mas que mejorar las experiencias de pago;
nuestro equipo de asesoria la utiliza también para darles
el poder a los clientes de redefinir como quieren atender
a sus propios usuarios en los procesos de adquisicion,
engagement, retencion y gestion de riesgos.

Enlaactualidad, los datos, la potencia informatica y los
grandes modelos de lenguaje de avanzada colocan al sector
de pagos enlacimadelanuevaeradelalA. LalAgenerativa
tiene el poder de transformar la forma en que trabajamos,
desarrollamos y creamos nuevos productos y servicios, asi
como la forma en que atendemos a nuestros clientes.
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Visay una historia de 30 afos
conlalA

En 1993, Visa fue la primera red en implementar
tecnologias basadas en la IA para administrar
la prevencion de riesgos y fraudes, lo que la
convierte en pionera en el uso de modelos
delA en los pagos. Solo en los ultimos 10
anos, laempresa invirtio mas de US$3000
millones en IA e infraestructura de datos para
lograr movimientos de dinero mas seguros

y mas inteligentes, y para atacar el fraude de
forma efectiva. Las capacidades de IA y deep
learning de Visa, sumadas a varios modelos de
IA'y machine learning en desarrollo, ayudan
aresolver desafios y complicaciones que
hace rato se les presentan a compradores,
vendedores e instituciones financieras.

A medida que la IA transforma la industria de
los pagos, las empresas de diferentes sectores
pueden prever nuevas oportunidades para la
gestion de clientes, experiencias mejoradas y
eficiencia operacional optimizada.

Fuente: “30 years of Al and counting”, Rajat Taneja, Visa.com,

14 de septiembre de 2023, https://usa.visa.com/visa-everywhere/
blog/ bdp/2023/09/13/30-years-of-1694624229357.html
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Una lectura de las oportunidades
de crecimiento

En VCA, creemos que elimpacto comercial de la IA generativa tiene poder suficiente para transformar industrias enteras. Dadas
las caracteristicas especiales de las empresas de pagos, el impacto de la IA podria ser ain mayor. En la tabla a continuacion,
mostramos algunas ideas de estrategias para utilizar la |1A generativa.

(o)
(Y
Adquirir mas
clientes

S EEIANES
engagement

Entender el mercado
y sus pequenos
secretos

La IA generativa podria ser utilizada para analizar de forma efectiva
grandes conjuntos de datos, como tendencias del mercado, actividades
de la competencia y comportamientos de los clientes. De esta manera, se
generan conocimientos practicos, se identifican las ultimas tendencias y
se toman decisiones estratégicas

Desarrollar los
mejores productos
y propuestas

Persuadir con
mensajes y marketing

La IA generativa puede dar lugar a nuevas formas de analizar el
comportamiento de los clientes y la opinion social, para asi descubrir
cuales son las necesidades auin no exploradas (o no del todo) y adaptar el
nuevo producto o el disefio de la experiencia

La IA generativa podria analizar el comportamiento de gastos de los
clientes y sus preferencias, para elaborar campafas de marketing
mas relevantes y personalizadas que permitan una llegada con mayor
capacidad de reaccion y adaptacion segun el rendimiento

Ofrecer un servicio
mas personal y mas
personalizado

ConlalA generativa, se abre la posibilidad de darles un enfoque mas
familiar a las interacciones bancarias. Las interacciones habituales del
cliente pueden migrar de una interfaz estatica con preguntas frecuentes
a un chatbot que ayude a mejorar las preferencias de interaccion del
cliente de manera dinamica y continua

Gestionar el ciclo
de vida del cliente

Utilizar la IA generativa para combinar distintos conjuntos de datos de
los clientes, estructurados y no estructurados, puede ayudar a ofrecer
insights apropiados para el momento en que el cliente esté listo para, por
ejemplo, la actualizacion de un producto o términos de financiamiento
especiales

Mejorar la lealtad

La IA generativa puede ayudar a evaluar los patrones de
comportamiento y a identificar las posibilidades de aumentar el
engagement para mejorar las experiencias de fidelizacion

Aumentar la
retencion de clientes

La IA generativa puede ser entrenada para que los programas de
retencion de clientes sean mas veloces y mas precisos. Esto se logra
identificando factores que indican cuales son los clientes que pueden
llegar a abandonarnos y mejorando la lealtad mediante incentivos

4
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Aumentar la velocidad LalAgenerativase puede utilizar en todas las areas de laempresa

y la precisién de las para que los recursos humanos sean mas eficientes y aumenten la

tareas manuales productividad de las tareas manuales y repetitivas. Por ejemplo, en poco
tiempo puede confeccionar un primer borrador de actas de reuniones u
organizar tareas diarias para poner el foco en las prioridades estratégicas

Mejorar la

EXperlenCIa autorizacion de las transacciones individuales, para asi lograr mejores indices de
del cliente autorizacion

Mejorar la LalA generativa podria aplicarse a los modelos actuales de puntuacion

Favorecer una La IA generativa se podria utilizar para evaluar las conexiones entre los
toma de decisiones datos y secuenciarlos con mayor detalle, identificando esas conexiones
operativas mas y dando lugar a decisiones mas afinadas que ayuden a mejorar el

minuciosa, por proceso de autorizacion y combatir el fraude al mismo tiempo

ejemplo, con el fraude

Ofrecer un servicio La IA generativa se podria utilizar para darles cualidades mas humanas
de atencion alos chatbotsy ofrecer asistencia personalizada al cliente las 24 horas,
personalizada lo cual permitira mejorar la satisfaccion del cliente y reducir la carga de
trabajo de los empleados si se analizan las interacciones de los clientes

y constante
antes de escalar el pedido a un humano

EnVCA, creemos
que elimpacto
comercialdelalA
generativa tiene
poder suficiente
para transformar
industrias enteras.

] -~ \ © 2023 Visa. Todos los derechos reservados.
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Consideraciones previasala
implementacion de la |A generativa

Asi como lainnovacion y las oportunidades son infinitas, los limites también lo son. Por eso, es
fundamental tener una estrategia de implementacion. Implementar la IA generativaalaligeraysinla
infraestructura adecuada podria exponer a tu empresa a problemas en el rendimiento, las operaciones y

la reputacion sin que lo notes.

Debido a la naturaleza del mundo de los pagos y a que muchas de las empresas buscan naturalmente un equilibrio adecuado en la
gestion de riesgos, esta area requiere mucho estudio antes de poder implementar aplicaciones de |A generativa. A continuacion,
cuatro consideraciones previas:

1. Transparencia

ParaqueelusodelalA
generativa sea claro
y comprensible

Latransparenciaentornoala
IA generativa es vital para que la
implementacion sea exitosa; esto
incluye crear la capacidad de educar
y capacitar a los usuarios para que
entiendan los resultados

3. Seguridad

Para proteger a los usuarios
de los ciberataques

Contoda nueva tecnologia, se dalugar a que
los estafadores cometan ataques cibernéticos
cada vez mas sofisticados y veloces en contra

de los usuarios desprevenidos

Las empresas deben tomar conciencia de

los riesgos especificos que plantealalAe

implementar medidas de seguridad para
reducirlos

2. Equidad

Para tener ciertos resguardos
éticos en las respuestas que
dalalA generativa

Eluso responsable de la IA generativa
debe serinclusivo, de modo que las
empresas que la utilicen monitoreen
y corrijan los prejuicios que podrian
incluirse en las respuestas generadas

4. Confiabilidad

Para crear un modelo
operativo confiable

Los modelos de IA generativa estan
disefiados para producir multiples
respuestas distintas para el mismo
prompt. La confiabilidad de los
resultados obtenidos es, entonces,
responsabilidad de los usuarios que
verifican su precision

© 2023 Visa. Todos los derechos reservados.
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Es muy importante elegir la
herramienta de |A adecuada

Debido ala atencidon que esta teniendo la |A generativa, es importante entender que se trata de un subconjunto dentro del
enorme universo de las herramientas de inteligencia artificial y machine learning (IA/ML). Elegir la herramienta adecuada para
cada caso de uso es fundamental para optimizar el valor de laimplementacién de la |A.

Hace muchos afos que Visa viene usando |IA y machine learning.

Tenemos mas de 150 modelos exclusivos de I1A/
ML que durante los ultimos anos utilizamos en
cientos de operaciones de pagos relacionadas
conlalA. Algunos ejemplos:

Adquirimos mas clientes a partir
de modelos de puntuaciéon de
adquisiciones y de adquisicion
digital

Activamos nuevos clientes a partir
de modelos de activacion temprana
(EMOB) y activacion en eCommerce

Aumentamos el gasto de los
clientes a través de modelos
top-of-wallet, prediccion de viajes
0 engagement digital

Realizamos venta cruzada de otros
productos a partir de modelos que
analizan la tendencia de preferencia
por tarjetas de crédito o que
simulan pequenas empresas

» Mejoramos los indices de
autorizacion a partir de modelos
de optimizacion de la gestion de
lineas y extension de limites de
crédito

Redujimos el procesamiento

de transacciones fraudulentas a
partir de modelos de detecciony
prediccion de anomalias y fraude

Redujimos la desercion de clientes
a partir de modelos proactivos de
retencion e inactividad

Aligual que nuestros clientes, en Visa
estamos haciendo grandes inversiones en

IA 'y probando como usarla para desarrollar
las capacidades predictivas de nuestros
modelos exclusivos. Los métodos basados
en |A generativa pueden utilizar mejores
datos de transacciones para identificar

los patrones uUnicos y las preferencias de

los comercios. Las firmas de secuencia
transaccional convertidas en vectores de
alta dimension embebidos minimizan la
pérdida de informacion que sucede conla
agregacion de datos y ayuda directamente

a que evolucionen nuestros modelos de
ultima generacion. Las acciones basadas en
estos modelos seran mas relevantes para los
clientes y mas precisas, debido a que usan
mas datos. Por ejemplo, con la potencia
informatica y predictiva de la IA generativa, se
pueden analizar mas factores relevantes para
la puntuacién y la evaluacion de un modelo,
sin pérdidas, con mas beneficios paralos
clientes y mayor confianza.

Visa ha formado equipos interfuncionales
para identificar cual es la mejor manera de
implementar la |A generativay aumentar la
productividad, desarrollar nuevos productos
y servicios, y atender mejor a las necesidades

Desde el comienzo, Visa utilizd técnicas de |IA y modelos de
machine learning en gran medida. Nuestro enfoque se basa en
identificar la mejor metodologia para elaborar guias practicas.
Las nuevas capacidades de IA y ML nos permiten generar
insights de prediccion mas avanzados.

de los clientes. Estamos realizando pruebas
piloto de software y codificacion, y ya
implementamos una instancia segura de
GPT-4 para uso de nuestros empleados, con
ciertos resguardos de uso responsable, para
facilitar las tareas de resumen y analisis de
contenido. Para desarrollar nuevos productos
y servicios, duplicamos eluso de lalA através
de miles de colegas que estan trabajando

en nuestras nuevas plataformas de datos
elA, lo cual dara lugar a modelos alin mas
sofisticados en nuestra oferta de productos.

—Suresh Vaidyanathan,
Vicepresidente, Head de Data Science para los productos
y funciones de Visa

© 2023 Visa. Todos los derechos reservados.



VISA

LA IA GENERATIVAEN LOSPAGOS | 8

Seis consideraciones generales paralas

empresas de pagos

Si bien la IA generativa alin esta en una etapa prematura, proponemos seis aspectos que deben
considerar las IF que quieran implementar esta tecnologia en sus organizaciones:

RECOMENDACION #1

Descubrequées(yquénoes)lalAy
llévala a tus objetivos comerciales

Comienza a descubrir la A generativa ahora, experimenta
incluso a titulo personal con herramientas abiertas para
entender como funciona

Identifica un caso de uso que se asemeje y se alinee con
un objetivo comercial preexistente, de modo que tu
organizacion tenga mas herramientas para evaluar los
factores de éxito

Podria ser, por ejemplo, para mejorar la adquisicion

digital, para aumentar la fidelizacion o para optimizar las
operaciones. Lo importante es elegir un caso de uso que sea
relevante, que tenga légica estratégica, que posea métricas
de éxito bien estructuradas y que contribuya a lograr un
objetivo comercial tangible

RECOMENDACION #2

Construye cimientos fuertes
eninfraestructurade datos,
gobernanzay transparencia

Para cualquier IF, la administracion de datos es un aspecto
critico. Se debe prestar especial atencioén a tres factores:

Infraestructura: los sistemas y procesos utilizados para
obtener, almacenar y administrar datos deben ser robustos,
mientras que los datos deben ser precisos, completos 'y
coherentes. Esto es importante porque los modelos de

IA generativa estan entrenados con datos y la calidad de

los datos impactaran directamente en la calidad de los
resultados. Asegurate de que la infraestructura técnica
cuente con personal humano adecuado a la par, paraque la
IA cuente con supervision apropiada

Gobernanza: la calidad y la seguridad de los datos deben ser
consideradas un objetivo central. Esto es importante para
garantizar que los datos sean usados de modo responsable
y ético. También ayuda a evitar el acceso no autorizado o el
uso indebido de los datos

Transparencia: implementacion de procesos para un
seguimiento del flujo y el uso de datos. Esto es importante
porque ayuda a garantizar que los modelos pueden rendir
cuentasy que los datos no se estan usando con fines
maliciosos. También ayuda a generar confianza en usuarios y
Stakeholders

© 2023 Visa. Todos los derechos reservados.
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RECOMENDACION #3

Promueve una culturade
innovacién y experimentacion

La primera reaccion de algunas IF fue impedir que sus
empleados accedieran a cualquier tipo de programa de |IA
generativa. Tener conocimientos practicos limitados acerca
delalA generativa conlleva el riesgo de crear puntos ciegos
enrelacion con como afectara el panorama empresarial, sea
en términos de oportunidades estratégicas o en posibles
riesgos para tu empresa

En cambio, las IF deberian brindarles a sus equipos un
entorno seguro y confiable para que se familiaricen conla A
generativa y asi puedan entender qué es, como funcionay
cuales son sus posibilidades y limitaciones

También deberian alentar a sus equipos de todas las areas
aque exploren las capacidades de la IA generativay que

se concentren enlos posibles efectos que tendriaenla
empresa, qué funciones se verian mas afectadas, qué tipo
de iniciativas se podrian probar, cuales son los proveedores
y vendedores que se especializan en |A generativa y como
estan reaccionando las organizaciones de grupos similares

RECOMENDACION #4
Priorizala ética

Elabora guias y politicas que le den importancia al uso ético
delalA, incluida la equidad, transparencia y responsabilidad

La confianza entorno alalA es vital, por lo que debes pensar
en educar alos empleados y clientes acerca de cuando,
doéndey como se utilizalalA

RECOMENDACION #5
Invierte en talentos y conocimiento

La IA generativa se lanzé al publico general. Por ello, es un
tema del que muchas personas saben algo, pero del que
pocas personas saben mucho

Las IF que se toman en serio laimplementacion de la IA
generativa en sus empresas deben invertir en el tan necesario
conocimiento, a través de capacitaciones formales para los
talentos actuales, reclutando mas personal con know-how
comprobado en ciencia de datos o contratando asesores
confiables

RECOMENDACION #6
Colabora con socios externos

En el ecosistema tecnoldgico ya existe un grupo de
especialistas en IA generativa que ofrece soluciones y que
sigue creciendo

Para acelerar laimplementacién y suplir las carencias de
habilidades, las IF deben prepararse para poner en marcha su
conocimiento, sus recursos, sus modelos y sus estructuras,
pero también deben ser conscientes de los riesgos de la
administracion de datos

Al elegir un socio, se debe garantizar que laintegridad y la
privacidad de los datos sean su prioridad y que podra lidiar
con cuestiones de regulacion y reputacion

© 2023 Visa. Todos los derechos reservados.
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cComo puede ayudar Visa en los planes
con la lA generativa?

Mientras la IA generativa siga modificando el panorama de la industria de pagos, las IF encontraran
nuevas oportunidades en la adquisicion, el engagement y la experiencia de los clientes. Pero también
enfrentaran desafios sin precedentes.

Nuestro equipo global de expertos puede ayudar a entender la |A, a planificar una hoja de ruta de casos de uso y a ofrecer
asistencia durante la implementacion.

Contamos con un portafolio integral de propuestas para acompanar a tus clientes en la experiencia con lalA, con asesoramiento
desde el primer contacto y la planificacion hasta los casos de uso y laimplementacion.

Visa también asiste a los clientes en el disefio y desarrollo de sus capacidades de base, incluidas la estrategia y la gobernanza de
datos.

EntenderlalA

( )
o
2 ¢
Primer contacto Implementacion
y planlflcaC|0n - Probar y aprender programas

- Desarrollar y lanzar un producto

« Disenary desarrollar casos minimo viable (MVP)

deusoconlA - Escalar la estrategia y la ejecuciéon

« Identificar y evaluar socios

ENES

Evaluacion de las Asistencia para la . Aporte de datos / . Capacidades deun
capacidadesdelalA estrategiaconlA contenidos / insight laboratorio de IA

© 2023 Visa. Todos los derechos reservados.
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Sobre Visa Consulting & Analytics

Somos un equipo global de mas de 1000
consultores de pago, especialistas en
marketing, cientificos de datos y economistas
en 75 sedes en los seis continentes.

» Nuestros consultores cuentan con décadas de experiencia en
laindustria de pagos y son expertos en estrategia, producto,
gestion de portafolio, recursos digitales y mas

« Nuestros especialistas en marketing tienen conocimientos en
todos los niveles para ayudar a que nuestros clientes logren
que sus usuarios crezcan

» Nuestros cientificos de datos son expertos en estadisticas,
analitica avanzada y machine learning, con acceso exclusivo a
datos obtenidos a través de VisaNet, una de las redes de pago
mas grandes del mundo

« Entender las condiciones econdmicas que afectan
al consumo permite a nuestros economistas brindar
informacion Unica y oportuna sobre las tendencias de
consumo global

Para mas informacion acerca
de las practicas de Visa conla
IA, comunicate con tu ejecutivo
de cuenta o escribe a
VCA@visa.com. Descubre mas
sobre VCA en Visa.com/VCA.

SigueaVCAen [}

Los casos de estudio, las comparaciones, estadisticas, investigaciones y recomendaciones se presentan “COMO ESTAN" y su Unico fin es el de informar. De ningtin modo debe considerarse la informacion
como consejos sobre operatoria, comercializacion, aspectos legales, técnicos, impositivos o financieros o de cualquier otra indole. Visa Inc. no formula declaracion ni garantia alguna sobre la integridad o
precision de la informacién contenida en este documento, como tampoco asume ninguna responsabilidad derivada del uso que se pueda hacer de ella. La informacion contenida en este documento no
pretende ser un asesoramiento legal o sobre inversion, y se recomienda a los lectores acudir al asesoramiento de un profesional competente cuando dicho asesoramiento resulte necesario. Toda vez que
implementes una nueva estrategia o practica, debes consultar con tu asesor legal para determinar qué legislacion y normativa pueden resultar pertinentes a tus circunstancias especificas. Los costos, ahorros y
beneficios reales de toda recomendacion, programa o "mejor practica” pueden variar seglin sus necesidades comerciales especificas y los requisitos de su programa. Dada su naturaleza, las recomendaciones
no constituyen garantia alguna de resultados o rendimiento en el futuro, y se encuentran sujetas a riesgos, incertidumbre y supuestos que son dificiles de prever o cuantificar.
Todas las marcas, logos y/o marcas registradas son propiedad de sus respectivos titulares y se los utiliza Unicamente para identificarlos sin que ello implique aval o afiliacion del producto con Visa.

Visa Public
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