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la IA y la digitalización

La digitalización es 
imparable y está 

cambiando nuestra forma 
de relacionarnos con el 

cliente y de llevar a cabo 
algunas funciones

Interacciones de autoservicio del cliente

Cliente interactúa con un chatbot que 
ofrece respuestas inmediatas y 
personalizadas a consultas complejas

Fuente: “The economic potential of generative AI” - McKinsey

Interacciones cliente-agente comercial

El agente usa scripts de llamadas 
(desarrollados por IA), recibe asistencia y 
accede a los datos del cliente para ofrecerle 
información personalizada en tiempo real

Productividad agente comercial

Recibe resúmenes de las conversaciones. 
Cuenta con información automatizada y 
personalizada (generada por IA) 
sugerencias de seguimiento

Personalización

Los clientes acceden a  información 
detallada, comparativas, recomendaciones 
dinámicas y a campañas adaptadas a su 
segmento, idioma y geografía

Retención

Uso de chatbots de atención al cliente 
impulsados por IA que gestionan la 
relación de forma proactiva, con 
menor derivación a agentes humanos

Código

Uso de herramientas IA que reducen 
tiempos de desarrollo y sirven como 
base de conocimiento

▪ La implantación de la Inteligencia Artificial en las organizaciones es uno de los elementos clave 
del cambio que lleva consigo la Transformación Digital

▪ La IA engloba un amplio abanico de capacidades, soluciones y tecnologías que se encuentran en 
plena evolución y presentan un gran potencial disruptivo en todos los sectores de la sociedad
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la IA en el sector financiero

* AV: Asistentes Virtuales

Eficiencia

Productividad 
Comercial

Experiencia
Clientes

Estructurales

Mejora de la experiencia de los clientes y su 
relación con la entidad
• Mejora del conocimiento del cliente e hipersegmentación 

• Acciones hiperpersonalizadas (productos, direccionamiento,…) y 

mejora de la experiencia del cliente 

• Acompañamiento en la gestión de sus finanzas (información 
salud financiera, alertas, consejos, etc)

• Eficiencia de procesos: capacidades de biometría vocal y facial o 
AV* de voz, gestión documental inteligente, etc

Mejora de la eficiencia en la entidad
• Mejora de detección y anticipación del fraude, el blanqueo de 

capitales y la financiación del terrorismo

• Uso de la analítica avanzada en todo el ciclo de vida del riesgo: 
pre-concesión, concesión, seguimiento y recuperaciones

• Transformación de procesos mediante analítica avanzada (ciclo 
de vida del empleado, sistemas, calidad del dato, sostenibilidad, …)

Mejora de la productividad comercial
• Lead Management y control y optimización de campañas

• Mejora de la interacción gestor-cliente mediante AV 
especialistas, copilot, etc 

• Nuevos servicios (AV transaccionales y asesores) para la 
mejora de la autogestión de clientes en canales digitales 

• Optimización de procesos operativos y de negocio 
(process mining, automatización de tareas, soporte a las 
funciones de los gestores,…)

Implementación de capacidades estructurales
• Construcción de capacidades transversales que garanticen 

la implementación de los proyectos definidos

• Se engloban, fundamentalmente, iniciativas corporativas de 
Datos, Arquitectura y Organizativas

Transformación de la Cadena de Valor

Transformación de la Operativa Interna

La IA está transformando la industria financiera, ofreciendo nuevas ventajas competitivas. Con capacidades 
como: análisis de grandes cantidades de datos, aprendizaje autónomo, etc.. las entidades pueden tomar decisiones 
más informadas, automatizar/eficientar procesos y mejorar la experiencia del cliente
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EN BS estamos apostando por la ia

Un Plan

Un Equipo para 
llevarlo a cabo
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Las soluciones ia ya aportan valor

En BS ya estamos trabajando, desde hace años, en proyectos de IA (Asistentes Virtuales, Speech Analytics, Computer 
Vision, etc.) y, desde hace unos meses, estamos inmersos en el lanzamiento de iniciativas de IA Generativa. 
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Pero queda camino por recorrer

▪ Consultores que utilizaron IA completaron 12,1% más de tareas, un 25% más rápido y con resultados de 
calidad superior

▪ Paradoja: las personas parecen desconfiar de la tecnología en áreas donde puede aportar un valor masivo y confiar 
demasiado en ella en áreas donde no es competente. Se les pidió realizar dos tareas:

I. Productividad personal – eficientar la propuesta de ideas para nuevos productos y planes de comercialización
• Implica ideación y creación de contenido; el 90% (aprox) mejoraron su rendimiento
• Los que usaron GPT-4 superaron en un 40% al grupo de control (los que no usaron IA en la tarea) 

II. Resolución de un problema empresarial - identificar la causa raíz de los retos de una empresa según datos 
de rendimiento y entrevistas con ejecutivos:

• Los que usaron GPT-4 tuvieron un rendimiento 23% inferior al del grupo de control (el 85% de los 
miembros del grupo de control resolvieron la tarea por sí mismos)

• Muchos de los que usaron GPT-4 aceptaron al pie de la letra el resultado erróneo de la herramienta

▪ La IA generativa destaca en tareas relacionadas con la productividad personal, pero fracasa en la resolución 
de problemas empresariales: es más fácil para los LLMs "generar ideas creativas, novedosas o útiles” basadas en 

las grandes cantidades de datos con los que han sido entrenados, pero en la resolución de problemas, donde debe 
haber una "respuesta correcta" firme a una pregunta compleja, ofrecen resultados cuestionables ya que deben 
sopesar datos cualitativos y cuantitativos matizados

Es probable que la IA generativa cambie gran parte de lo que hacemos y cómo lo hacemos, y lo hará de sin que podamos 
anticiparnos. El éxito dependerá de la capacidad de una organización para aprender y cambiar más rápido que nunca; pensar, 

críticamente, en el trabajo que realiza y qué tareas pueden beneficiarse o verse perjudicadas por la IA generativa. 

El valor en juego radica no solo en la promesa de una mayor eficiencia, sino también en la posibilidad de que las 
personas redirijan el tiempo, la energía y el esfuerzo lejos de las tareas de las que se hará cargo la IA generativa

How People Create and Destroy Value with Generative AI | BCG

BCG (en colaboración con 
Harvard) realizó un estudio 

para probar el uso de IA 
Generativa (GPT-4 de OpenAI) 

en tareas cotidianas de sus 
empleados (750 consultores) 

https://www.bcg.com/publications/2023/how-people-create-and-destroy-value-with-gen-ai
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Y cuestiones por abordar

10 reasons to worry about generative AI | InfoWorld

Ahora que estamos 
empezando a 

descubrir todo lo que 
puede hacer la IA 
Generativa….

 ¿Deberíamos 
preocuparnos?

Plagio: los resultados de los modelos son, en realidad, nuevos patrones creados a partir de millones de ejemplos 
extraídos de sus datos de entrenamiento; son una síntesis de cortar y pegar

Derechos de autor: ¿Se les van a aplican las mismas reglas a la IA?. Es un tema complicado y el estatus legal de 
la IA generativa tardará años en resolverse

Mano de obra no remunerada: gran parte del éxito de la IA radica en la extracción de valor de ingentes volúmenes 
de datos ¿Y si los propietarios de esos datos quieren su parte? ¿Es justo? ¿Qué se considerará legal?

Información no es conocimiento: las IA son imitan un tipo de inteligencia que los humanos tardamos años en 
desarrollar. Sin embargo, aunque lo parezca, no pueden imitan el lado lúdico e impredecible de la creatividad 
humana

Estancamiento intelectual: las IA son un conjunto complejo de neuronas que codifican cierto conocimiento en una 
forma fija, son inherentemente mecánicas y se basan en reglas. El peligro es que la IA llegue a quedarse atrapada 
en sus propios datos de entrenamiento

Privacidad y seguridad: ¿Qué pasa si las IA filtran información personal de sus datos de entrenamiento? Están 
diseñadas para ser muy flexibles, por lo que enseñarles a proteger los datos privados es algo aún muy difícil

Sesgo no detectado: si el conjunto de datos es inexacto o está sesgado, los resultados lo reflejarán

La estupidez de las máquinas: muchos de los errores son difíciles de anticipar porque las IA piensa diferente; su 
inteligencia es diferente de la humana y eso significa que la estupidez de las máquinas también será diferente

Credulidad humana: es muy complicado saber cuándo la IAG está equivocada. Las máquinas pueden producir 
párrafos de datos precisos y luego desviarse hacia la especulación sin que nadie sepa que ha sucedido

Abundancia infinita: el contenido digital es infinitamente reproducible. Las IA generativas van a romper aún más los 
modelos económicos de tal forma que puedan llegar a socavar todos los rincones de la economía

https://www.infoworld.com/article/3687211/10-reasons-to-worry-about-generative-ai.html


EMPOWER YOUR TEAM
WITH AI

Francisco Hernández  |  692653087  |  fhernandez@substrate.ai



Ahora mismo todo el software se está desarrollando 
sobre la base de Inteligencia Artificial

En los últimos 30 días 
se estima que se han 

publicado más de 2000 
herramientas con IA

INTRODUCCIÓN



Substrate AI es una empresa española de inteligencia artificial cotizada en el BME 
Growth y OTR Market que crea, compra y escala empresas alrededor de la ia en 
sectores diversos como la salud, las finanzas o los recursos humanos. Todas ellas 
venden productos y servicios creados sobre la tecnología de aprendizaje reforzado 
o reinforced learning de inspiración biológica desarrollada y patentada por 
Substrate AI.

QUIÉNES SOMOS

La tecnología de Substrate AI representa un descubrimiento científico revolucionario 
basado en una extensa investigación dirigida por el CTO Bren Worth y el Instituto 
Politécnico Rensselaer de Nueva York

QUÉ HACEMOS



Estamos muy 
activos en estos 

sectores

NUEVOS SERVICIOS DE IA

Detección y promoción
del talento con IA

  
Soluciones de IA 

aplicadas al mundo de 
la energía

Soluciones de IA aplicadas 
al legaltech de la mano 
del bufete Cremades y 

Calvo Sotelo

Soluciones de IA
para granjas lecheras

Estrategias de 
inversión con IA

Diagnóstico por imagen 
con IA

PS VET

www.psvet.es



CASOS DE ÉXITO



§ Objetivo: Incrementar la fidelidad 
de los clientes maximizando la 
conversión de las promociones de 
email marketing.

§ Cliente: Mahou

§ Riesgos: Calidad de datos

§ Respuesta: No todos los usuarios están 
cualificados, por lo que vamos a utilizar no 
sólo sus preferencias en base de datos 
sino también su participación en campañas 
anteriores para segmentar con IA la base 
de datos de clientes entre otras.

Proyecto Mahou



Aplicando la IA se 
duplica el éxito en los 

clicks y la apertura 
de las promociones 

Proyecto Mahou



Aplicando la IA en la 
estrategia de marketing 

la participación en las 
campañas se dispara

por cinco

Proyecto Mahou



Proyecto salud veterinaria

Estamos utilizando estas 
nuevas capacidades para 

ayudar a los veterinarios a 
detectar patologías de 

manera temprana y ayudarles 
en el diagnóstico



Proyecto salud veterinaria

La potencia de combinar la 
interpretación de imágenes con 

el tratamiento de información 
desde diferentes fuentes 

ofrece resultados que no eran 
posibles hasta ahora



Otros proyectos

PAM, Precision Animal Milking 
Digitalización de granjas ganaderas y 
recomendaciones de las mejores 
acciones a tomar para mejorar la 
cantidad y la calidad de la leche y por 
tanto la rentabilidad. Objetivo de 
mejora conseguido del 35%.

Hoteles Poseidón
Ahorro energético del 25% 
gestionando la climatización y los 
sistemas de energía con nuestros 
modelos Inteligencia Artificial

Zícero
Proyecto Legaltech para reducir en 
un 40% con Inteligencia Artificial el 
tiempo que los servicios jurídicos 
dedican a los casos de despidos con 
conciliación.



¡Bienvenidos a Substrate LAB!

Gratis para todas las empresas clientes de Banc Sabadell que se pongan
en contacto con nosotros antes del 31/dic/23  

Substrate Lab - 3 días de transformación que pueden cambiar tu empresa.

3diaslab@substrate.aiLAB



Exploremos juntos nuevos casos de uso.
¿Hasta dónde podremos llegar?



GRACIAS
¿ALGUNA PREGUNTA?

Francisco Hernández  |  692653087  |  fhernandez@substrate.ai
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