€ CaixaBank NOTA DE PRENSA

CaixaBank crea un equip transversal de més de 100 persones
per a l'analisi i desenvolupament d'aplicacions amb
Intel-ligencia Artificial generativa

e El projecte GenlAl té I'objectiu de contribuir a impulsar lainnovacio digital amb
I'is d'aquesta tecnologia disruptiva en totes les linies d'activitat de I'entitat.

e CaixaBank ha estat pionera en I'is de la Intel-ligéncia Artificial aplicada als
serveis financers, amb experiéncies des de 2014 i un acord estratégic de
col-laboracié amb Microsoft que li permet accedir amodels i aven¢os que encara
no es troben disponibles en el mercat.

7 de desembre de 2023

CaixaBank ha posat en marxa un equip transversal i de dedicacié exclusiva, conformat per més
de 100 persones, per analitzar i desplegar Intel-ligéncia Artificial generativa en ambits concrets de
processos, tant interns com de clients. L'objectiu és analitzar el potencial d'aquesta nova tecnologia
i desenvolupar casos d'Us en els quals la IA pot contribuir a impulsar la innovacio digital i la millora
de processos en totes les linies d'activitat de l'entitat, tant per millorar la satisfaccié dels seus
clients com I'experiencia d'usuari dels seus empleats. També pretén agilitzar i fer més eficient nous
desenvolupaments de software i arribar a millorar processos d'analitica d'informacioé de gesti6.

La visié amb la qual CaixaBank analitza la |A generativa és que aquesta disposa d'un alt potencial
per ser un suport en la gestid i les tasques rutinaries, de manera que, amb les aplicacions
adequades, pot ajudar a que els empleats tinguin més temps per centrar-se en la feina de més
valor afegit i poder aixi oferir un millor servei al client.

L'equip dedicat en exclusiva a aquesta iniciativa compta amb oficines a Barcelona i Madrid. Es
tracta d'un equip multidisciplinari especificament seleccionat per a aquest programa entre diversos
departaments i especialitats de CaixaBank i de CaixaBank Tech, la filial tecnologica del Grup
CaixaBank, amb I'objectiu de fomentar la transversalitat i la visié global dels desenvolupaments.
El banc BPI, que pertany al Grup, participa activament en el programa corporatiu amb persones
integrades en el projecte.

Microsoft, companyia amb la que CaixaBank té un acord estratégic de col-laboracio per a la co-
innovacié en Intel-ligencia Artificial, i Accenture sén socis destacats del projecte GenlAl. La
cooperacié amb Microsoft permet a CaixaBank accedir als models GPT i altres, en un entorn segur
de proves i amb avenc¢os que encara no es troben disponibles en el mercat.
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€ CaixaBank NOTA DE PRENSA

Grups de treball transversals per I’analisi de casos d’us

En el marc de GenlAl, s'han creat una série de grups de treball per al desenvolupament de casos
d'Us reals en els quals la IA generativa podria suposar millores, amb focus en l'experiéncia
d'empleat. CaixaBank confia en els bons resultats dels casos d'Us i espera poder dur a terme el
desplegament a tot el Grup al llarg del 2024.

Entre les iniciatives en marxa, destaquen les relacionades amb la millora de I'agilitat i I'eficiencia a
I'atencio als clients a través dels canals digitals, i les que tenen a veure amb els analisis de riscos,
amb l'objectiu d'assistir als professionals de l'entitat. També la generacid6 de codi en els
desenvolupaments, preparacio de proves i documentacio de noves funcionalitats tecnologiques.

Pionera en I'is d’lA aplicada als serveis financers

Amb experiéncies des de 2014, CaixaBank ha destacat per ser un dels bancs pioners en analitzar
I'ds de la Intel-ligéncia Artificial aplicada als serveis financers. La Intel-ligéncia Atrtificial ja es troba
aplicada en multiples serveis i projectes de CaixaBank, des de serveis de Comer¢ Exterior fins al
seu assistent cognitiu, que dona servei tant a clients com a empleats de 'entitat. Per exemple, el
call center incorpora tecnologia basada en |IA per a ajudar en I'assisténcia als clients, de manera
que el sistema és capag d’identificar als clients majors de 65 anys perqué la seva crida sigui
sempre atesa per un gestor especialitzat.

En la gestio interna, la 1A també s'utilitza per guanyar eficiéncia fins i tot en el canal presencial
d'oficines. Per exemple, des de 2019, els gestors de CaixaBank compten amb una aplicacio
d'Intel-ligencia Artificial per a la gestié de devolucions dels rebuts domiciliats. El sistema analitza
automaticament els casos de devolucions, comprén quin és el problema i, d'acord amb aixo, resol
si el rebut es cobra, es retorna a I'emissor o es reserva uns dies per a intentar tornar a analitzar si
es pot procedir al carrec. El sistema també pot optar per enviar el rebut al gestor per a una revisio
més profunda. CaixaBank ha aconseguit un model amb una precisié del 99%, cosa que significa
que practicament sempre el sistema pensa i actua com ho faria una persona.
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