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Madurez de la Banca Digital 2020

¢ Como estan respondiendo los bancos a la (r)evolucion digital?

Latinoamérica MATURITY

Digital



Covid-19 ha cambiado la bancay ha
generado un rapido desarrollo de los canales
digitales

El 60% de los bancos han cerrado o acortado el horario de
apertura de las sucursales, pero muchos también han
implementado nuevas funcionalidades digitales, como
procesos totalmente digitales, como por ejemplo, apertura
de cuentas (34%), identificacion y verificacion remotas
(23%) y pagos sin contacto (18%).

Los bancos disruptores tienden a ser mas
rapidos en adoptar nuevas tendencias e
innovaciones que los bancos tradicionales

Las nuevas funcionalidades suelen ser adoptadas mas
rapidamente en los bancos disruptores que en los bancos
tradicionales, por ejemplo, en tarjeta de débito virtual 26%
vs 2%, en chatbots con casos de uso avanzados 15% vs 4%,
en chatbots que permiten transaccionalidad 12% vs 2%.

Los Digital Champions superan a sus pares
en indicadores como el costo/ingreso y el
ROE

Los Digital Championsno solo lideran a sus pares en

nimero de funcionalidades digitales a lo largo del Customer
Journey. También cuentan con mejores indicadores en
promedio en su pais, por ejemplo, C/I (-4.0 %) y en ROE
(+1.9 %).

Los Digital Champions saben que la
experiencia del usuario es un diferenciador
clave que impulsa la satisfaccion del cliente

El 65% de los Digital Champions se ubicaron en el top 10%
para escenarios de experiencia de usuario analizados. Las
mayores brechas entre Championsy Latecomers son: abrir
una cuenta 71% vs 23%, comprar un producto de seguro
44% vs 7% y relacion mas alla del servicio bancario 48% vs
11%.

Los bancos todavia necesitan cerrar brechas
en los procesos de ventas digitales E2E para
servirmejor a los clientes en linea

Los Digital Champions estan invirtiendo en procesos de
ventas digitales punta a punta (E2E) y han ampliado su
liderazgo respecto de los Digital Latecomers en productos
clave, como por ejemplo, en cuentas corrientes 51% vs 23%,
en tarjetas de crédito 85% vs 34%, y en préstamos en
efectivo 84% vs 30%.

El canal mdvil es tan importante como el
canal de internet para los Digital Champions
en la apertura de cuentas

El 55% de los Digital Champions cuenta con la opcion de
abrir una cuenta corriente E2E en el canal movil vs 5% de los
Digital Latecomers. Mientas que en el canal internet el 58%
de los Digital Championstiene la funcionalidad de abrir una
cuenta E2E vs 20% de los Digital Latecomers.



DBM 2020

DBM 2020 es la cuarta edicion y la mayor
evaluacion de madurez de los canales
digitales para la banca minorista,
respondiendo a que estan haciendo los
lideres para ganar la carrera de la
digitalizacion.

VIVIENDO EN LA NUEVA NORMALIDAD

¢ Como estan respondiendo los bancos a los desafios causados por la pandemia de Covid-19?

SOBRE EL ESTUDIO

¢ Como identificar los Digital Champions en todo el mundo para aprender de ellos?

PERSPECTIVAS DE LOS LIDERES DIGITALES

¢Donde se destacan a futuro /os Digital Champions? ¢Qué innovaciones estan ganando fuerza a nivel
mundial?

ESTUDIO EN LATINOAMERICA

¢Como se encuentra la region frente a los Djgital Champions?

ESTADO DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO

¢Donde los bancos pueden mejorar mas la experiencia de usuario a lo largo del digital Customer Journey?

ESTRATEGIA PARA EL FUTURO

¢Como influyen las prioridades de inversion digital en el panorama competitivo local?

CONTACTOS



El 2020 trajo una serie de desafios para los bancos, acelerando la (r)evolucion digital

Cierre de las
economias

“Coronavirus: La Banca
digital yano es
opcional”

14 de Abril, Euromoney

Abril

Incumplimientos de

. Reduccion de tasas de interés
Préstamos

“Los Bancos del Mundo
se preparan para un
aumento en los
incumplimientos de
préstamos”

” La Tasa de Interés Negativa
Podria No Ayudaren la
Recuperacion Economica del
COovID-19”

19 de Mayo, Forbes

17 de Abril, US News

, Mayo

Obstaculos de la rentabilidad

"Es posible que los Bancos no
sean rentables hasta el 2025,
incluso cuando las principales
economias se recuperen”

22 de Mayo, Business insider

Junio

Hustrativo

Prondsticos de recesion Global

” El Banco Mundial pronostica
la peor recesion en ocho
décadas debido al COVID-19”

8 de Junio, BNN Bloomberg

2020 | —

"El 41% de los empleados
probablemente continuara
trabajando a distancia después
de la pandemia”

15 de Abril, Gartner

Trabajo remoto

Fuente: Prensa

Cambios en las preferencias del Cliente

”Coronavirus: Perderan los
Trabajadores de los centros de
llamadas su “voz” debido a la
Inteligencia Artificial ?”

April 22t Financial Times

Automatizacion de procesos

Reduccion de los ingresos

"Phygital": una estrategia
bancaria para la nueva
economia del aislamiento”

05 de Junio, World Economic Forum

Remodelacion de las sucursales

"El COVID acelera la revolucion de
la banca digital en 10 semanas,
no en cinco anos”

08 de Junio, The Sydney Morning Herald

Lavia rapida de la Digitalizacion

Transformacién del Modelo Operativo



La crisis derivada del COVID-19 impulsé a los bancos a potencializar la adopcion de plataformas
digitales y maviles

LIMITACIONES POR COVID-19

1.

60%

de los bancos cerré o acorto el horario de
apertura de las sucursales

11%

de los bancos desactivaron ciertos métodos de
apertura de cuentas

0
6%
de los bancos suspendieron las aperturas de cuentas o

limitaron el acceso a determinados productos para
nuevos clientes

41%

de los bancos aumentaron el limite de
pago en métodos de pago sin contacto

24%

de los bancos realizaron donaciones a
ONGsyy otras acciones sociales

Encuesta realizada entre junio y agosto de 2020 en la evaluacion de “ Mistery Shopper*, sobre una muestra de 256 bancos que participaron en la edicion 2020.

34%

de los bancos implementaron procesos
totalmente digitales

23%

de los bancos introdujeron métodos
digitales de Identificacion y
verificacion

NUEVAS FUNCIONES IMPLEMENTADAS DEBIDO A COVID-19

25%

de los bancos introdujeron un sistema
online de turnos de atencion en
sucursales

18%

de los bancos pusieron en marcha
métodos de pago sin contacto



Digital Banking Maturity es un
acelerador global que ayuda a los
bancos a responder a los cambios

Digital Banking Maturity es el estudio de banca digital
mas grande a nivel mundial que proporciona una
evaluacion integral, llevada a cabo por “ Mystery
Shoppers", quienes analizaron los diversos canales
digitales de los bancos minoristas, promoviendo y
detectando oportunidades de mejoray la necesidad de
desarrollos futuros.

Mercados
cubiertos

39

Bancos
evaluados

318

Pasos de Customer journey

6

Clientes
encuestados

4.9k

Canales
digitales

3

Secciones del
CustomerJourney

17

Funcionalidades
comparadas

1.1k+

Mystery
Shoppers

180+



Con una cobertura de 318 bancos de 39 paises, DBM analiza la banca minorista digital en 3
canales principalmente. Basada en una evaluacion de funcionalidades digitales, investigacion de las
necesidades de los clientes y una exhaustiva evaluacion de experiencia de usuario

39 Paises
16 Paises 38 paises
1 pais 115 Bancos 2 48 Bancos 3 18 Bancos
15 Bancos
2020 - Global
El mayor estudio mundial de banca digital
_ 2018 - EMEA con en su cuarta edicion, lo que permite el
2016 - Polonia 2017 - Europa Central De un pais a 38 en solo 2 afios, analisis de las tendencias clave entre los
i bancos de todo el mundo
Material de liderazgo intelectual pioneros en evaluar el

Cubriendo 15 paises adicionales de

potencial digital de los bancos
Europa Central y 100 bancos

para el Congreso Financiero
Europeo



El alcance global de DBM promueve la deteccion de lideres digitales en la banca retail
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Con el objeto de comparar la brecha digital entre bancos, DBM evalué 3 ejes:

BENCHMARKING SOBRE LAS FUNCIONALIDADES

DIGITALES

Andlisis de 1108 funcionalidades digitales a través del enfoque de un "mystery shopper” con cuenta corriente en la

banca minorista.
Evaluacion de 6 pasos en el Anélisis de la digitalizacion de los Biblioteca de funcionalidades con
Costumer Journey 13 principales productos bancarios las practicas lideres en el mundo

@ INVESTIGACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

La investigacion basada en encuestas se centro en identificar 26 actividades bancarias relevantes y los canales preferidos para
llevar a cabo las mismas (sucursal, Internet, movij).

Preferencias de los clientes a la hora de seleccionar un canal, considerando las actividades bancarias mas comunes

EXPERIENCIA COMO USUARIO (UX)

Complementar el analisis de la percepcion de los clientes con la experiencia del usuario.
19 UX escenarios que reflejan 10 areas de

actividad del cliente en las diversas etapas de la Encuesta del tipo UEQ que cubre una impresion
relacion con el banco completa de UX de aplicaciones méviles

Nota: La evaluacion complementaria comprende los KP1y las encuestas de respuesta de Covid-19.

DBM BENCHMARK

Una vision exhaustiva de la madurez

digital de la banca minorista

UX ASSESSMENT

Evaluacion de los canales de
banca digital desde la perspectiva
de la experiencia del cliente



DBM analizo mas de 1100 funcionalidades en los CostumerJourneycon énfasis en el uso cotidiano y
relaciones con clientes
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3 Recopilacion de Apertura de cuenta Incorporacion del Diaadiadela Expansion de la Fin de la relacion

8 informacion cliente banca relacion

§ |
Disponibilidad de Proceso de apertura Accesibilidad a los canales  Gestion de cuentasy Venta Producto x (basico)1 Cierre de cuenta

S informacion productos

°§ Orientacion para nuevos Venta Producto x

§ usuarios Métodos de autorizacion (complementario)2

A

L

’g Gestion de tarjetas Banca Seguro

3

§ Atencion al cliente Mas alla de la banca

0

S

‘§ Gestion de finanzas Ecosistema y Agregacion de

,§° personales cuentas

3

;73.) Transferencias y pagos Servicios de inversién

Xx Niimero de funcionalidades comparadas

1. Producto x-venta (basico) incluye: tarjeta de débito, tarjeta de crédito, sobregiro, préstamo en efectivo, cheque, giro bancario
2.  Producto x-venta (complementario) incluye: préstamo de coche, hipoteca, cuenta de divisas, cuenta de ahorro, depdsito a plazo, cuenta en Banca Privada



El enfoque dado por DBM divide a los bancos globales en cuatro grupos

Indice DBM!

Digital Digital Adopters
Latecomers

Smart Followers

Digital
Champions

1.
2.

El indice DBM mide la madurez de los canales y productos ofrecidos por un banco. Datos de 313 de 318 bancos que participaron en la edicion 2020.
Seleccion de 31 bancos definidos como digital Champions.

10% de los bancos?

¢ Qué define a los
Digital Champions?

Los Digital Champions ofrecen una
amplia gama de funcionalidades
relevantes para los clientes y una
experiencia de usuario atractiva.

Los Digital Champions establecen
tendencias digitales clave y tienen
practicas fuertemente
posicionadas en el mercado, lo que
los convierte en ejemplos a seguir.



Los Digital Champions tradicionales logran mejores KPIs que sus pares: C/1(-4.0 %) y ROE (+1.9 %)

KPIs de los bancos tradicionales: diferencia media con los pares actuales? porcentualmente.

81%

De los Digital Champions son bancos ]

tradicionales! ROE 1.9 %

ROA ] 0.2 %

Costos/Ingresos 4.0 % [

1. Bancos tradicionales - bancos con una posicion establecida desde hace mucho tiempo en el mercado. Bancos disruptores - banco relativamente pequefio compitiendo con grandes bancos de
larga duracién.
2. Diferencia media con los pares: los pares son bancos titulares en el mismo pais que se trataron en la encuesta DBM.



Los Digital Champions disruptores estan centrados en la banca minorista, son pequeiios y

exclusivamente digitales

19%

de los Digital Champions son Bancos
disruptores?

1.

Caracteristicas centrales de los bancos disruptores:

Posicion en el mercado

Clientes

Propiedad

Canales

Rendimiento financiero

Cuota de mercado >1% Cuota de mercado <1%
2 4
. Centrado en el comercio
Universal minorista
1 5
Propiedad del banco
Independiente tradicional
4 2
Omnicanal Solo digital
2 4
Convertir un beneficio Atin no se han recuperado
4 2

Bancos tradicionales - bancos con una posicidn establecida desde hace mucho tiempo en el mercado. Bancos disruptores - banco relativamente pequeio compitiendo con grandes bancos de

larga duracion.



Los Digital Championslideran la experiencia en el CostumerJourneycon foco en la expansion de la

relacion con el cliente...

% de funcionalidades ofrecidas por los bancos?

Digital
Latecomers
Disponibilidad de informacion
@ Proceso de apertura
Accesibilidad de canales
Orientacion para nuevos usuarios
Gestion de cuentasy productos
Autorizacion
Gestion de tarjetas
Atencion del cliente
@ Gestion de finanzas personales
Transferenciasy pagos
Bancaseguros

@ Mas alla dela banca

@ Ecosistemay agregacion de cuentas
@ Sewvicios de inversion
Producto x-venta (basico)

Producto x-venta (complementario)
Cierrede cuenta

1. Datos de 313 de 318 bancos que participaron en la edicion 2020.
2. Relacion de funcionalidades % Entre Digital Champions y Digital
Latecomers.

Digital
Adopfters

APERTURA DE
CUENTA

Digital Smart
Followers

INCORPORACION DE
CLIENTES

O Resumen en este material

Digital
Champions

EXPANSION DE LA
RELACION

Principales categorias

Ventaja de Digital ChampionsSobre
Digital Latecomers®
1,6x
2,8x
1,4x
1,8x
2,7X
1,8x
4,8x
1,7x
2,9x
1,9x
3,5x
6,2x
5,7x
4,2x
2,5x
2,4x
7,1x

@ RELACION FINAL



... y junto con la gestion de productos y finanzas personales, fueron la prioridad de inversion clave en los
dltimos 2 aiios

Los Digital Champions aumentan la ventaja sobre sus pares; ¢Donde han obtenido los Djgita/
Diferencia porcentual entre nimero de funcionalidades ofrecidas por Digital Championsy el resto entre 2018 y C/lampions lam ayor ventaja sobre su

2020. . P e
competencia en los altimos 2 anos?
% . 16% . N - 1
15% 14% 15% 14% 13% Expandir las funcionalidades de relacidn (ventaja
13% 1 romedio de 13 %) ha sido una prioridad para los
10% 10% 1% 10% ’ . g k

Digital Champions, especialmente asociado a el
6% 5% 5% ecosistemay la agregacion de cuentas (ventaja de
4% 4% 0 16 %). También han ampliado su liderazgo sobre
otros bancos en gestion de cuentasy productos
(15 %) y gestion de finanzas personales (15 %).
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RECOPILACION DE APERTURA DE INCORPORACION DE DIAADIAEN LA EXPANSION DE LA RELACION FINAL
INFORMACION CUENTA CLIENTES BANCA RELACION



Mobile bankinges tan importante como Home bankingpara los Digital Championsen la apertura de
cuentas

% de bancos que ofrecen un método de apertura de cuentas corrientes (CA) end-to- % de bancos que ofrecen Métodos de apertura de cuentas
end! corrientes!
Digital Latecomers Digital Champions Digital Champions
Canal mévil Canal de Imagen del documento de identificacion 52%
Internet
Video conferencia 27%
55% 58% Mostar la identificacion al mensajero 27%
20% Firma electronica 13%
5%
I I ' ' Autenticacion iniciando sesion en otro banco 13%
. Transferencia minima 10%
Apertura de cuenta corriente end-to-end

1. Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos clasificados como Digital Latecomers que participaron en la edicién 2020.



Los Digital Champions brindan una gestion de finanzas personales destacada en funcionalidades de
seguimiento y venta

Gestion de Finanzas Personales

o . % de campeones digitales que ofrecen funcionalidades determinadas!
% de funcionalidades ofrecidas por los bancos?

Impulsores de seguimiento

90%
A
. Impulsores de Venta
3% 41%
39%
@
21%
16% 15%
13%
17%
Establecer Gestionde  Notificacionesde ~ Consejos de Oferta Proyecciones Medir la salud
. A .
Digital Latecomers Digital Champios meFaS ) categon.as de3 presupuesto .ahorr(.)’e contextual financieras financiera
financieras transacciones inversion

Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos clasificados como Digital Latecomers que participaron en la edicion 2020.
Promedio para establecery hacer un seguimiento de las metas de ahorro, establecer sus propias metas financieras, establecer eventos y notificaciones de metas de ahorro.
Promedio para categorizacion automatica, cambio manual de categorias, aprendizaje de sistema de categorizacion, afiadiendo pro pias categorias, aiadiendo y cambiando reglas de categorizacion y division de transacciones.

Promedio de estimacion de los proximos gastos y proyecciones de flujo de efectivo a corto plazo.

PR



Los Digital Champions estan integrados con los ecosistemas digitales pero el Zime to marketde nuevos
servicios es lento

% de los bancos que ofrecen una funcionalidad determinada? Digital Latecomers Digital Champions
Ecosistema Servicios
100%
61%
35% Mercados con servicios financieros
API para desarrolladores 2% de otros proveedores
94%
30% Programa acelerador 32%
FinTech /hackathon % Agregacion de cuentas
66%

39% .. . .
0 Diversidad de asociaciones con

0,
Fintech? 2% 8% Inicio de un pago desde otra cuenta

1. Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos clasificados como Digital Latecomers que participaron en la edicion 2020.
2. Puntuacion promedio de 29 bancos clasificados como Digital Champions y 42 bancos clasificados como Digital Latecomers que tienen cualquier tipo de asociacion con Fintech. Banco con 100% de puntuacion tiene 6 tipos de asociacion.



Los pagos y las autorizaciones son las areas mas comunes para asociarse con Fintech

% de bancos con asociaciones de Fintech por drea’

P
100% agos

Autorizaciones
Wealth management

A Préstamos
Blockchain
Gestion de finanzas
personales

0%
Digital Digital Digital Digital

Latecomers Adopters Smart Followers Champions

1. Datos de 313 de 318 bancos que participaron en la edicion 2020.



Existe una falta de alineacion entre las preferencias del cliente y lo que los bancos ofrecen digitalmente

Preferencia del cliente por abrir productos en canales digitales!

Tarjetade Tarjeta de Cuentade  Cuentade Deposito a

débito crédito divisas ahorros plazo
Mas preferido de

abrir digitalmente

% de bancos que ofrecen apertura digital end-to-end de productos seleccionados®

Transaccional

Tarjeta de débito

<
§

Tarjeta de crédito

Cuenta de divisas

<
8

Cuenta corriente

ONON - 5
® 6 6 6

1. La investigacion de clientes (CAWI) abarcé a 4 900 encuestados, principalmente afluentes urbanos, de 33 de los 39 mercados de referencia.

2. Datos de 313 de 318 bancos que participaron en la edicion 2020, incluidos 31 Digital Champions y otros 282 bancos.

Sobregiro

Ahorro e Inversion

Cuenta de ahorro

Depdsito a plazo

Fondos mutuos

Cuenta de corretaje

Transaccional

Inversion y ahorro

Préstamo de
efectivo

Fondos mutuos

Otros?

v 84%

30%

4 56%
16%

12%

v 6y 15%

25
O
<y

Crédito .
Hustrativo
Hipoteca
Menos preferido de abrir
digitalmente
Digital Champions?
Crédito

Préstamo en efectivo

Sobregiro

Préstamo de auto

Hipoteca



En un entomo de tasas de interés bajas, los Digital Champions estan bien preparados para ofrecer
productos de inversién generadores de comisiones

% de cuentas de corretaje & fondos mutuos?, funcionalidades ofrecidas por los bancos?

Digital Latecomers Digital Champions
92%
82%
71% 72%
67% 64%
22% 19%
0,
10% 13%
Informacion sobre Apertura de cuentas de Analisis de investigacion / Negociacion de acciones / Analisis de rentabilidad de
productos de inversion inversion E2E informes de mercado?® unidades de fondos la cartera®
1. Resultados promedio para las cuentas de corretaje y los fondos mutuos.
2. Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos clasificados como Digital Latecomers que participaron en la edicion 2020.

3. Datos para productos de Ahorro e Inversion.



La venta digital de seguros de vida todavia requiere de interacciones humana a diferencia del resto de
seguros que son mas maduros digitalmente

% de los bancos que ofrecen determinadas funcionalidades! Digital Latecomers Digital Champions
Seguros distintos a los Seguro de vida
seguros de vida
97% 87%
85%
76% 69%
73% 78%
59%
78%
34%
18% =% 18%
11%
8%
3%
Informacion del Informacion de Descripcion del Apertura del Informacion del Informacion de Descripcion del Apertura del
producto precios proceso de producto E2E producto precios proceso de producto E2E

apertura apertura

1. Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos clasificados como Digital Latecomers que participaron en la edicién 2020.



Los servicios de valor agregado
son otra fuente de diferenciacion
significativa para los Digital
Champions

Los sewvicios de valor agregado alin no desempeiian un papel critico
en la propuesta de valor para el cliente, pero diferencian los bancos
de los servicios bancarios tradicionales y por lo tanto se puede
aprovechar como ganchos de adquisicion de clientes.

En el mundo de las tasas de interés bajas, los bancos buscan un
cambio en los ingresos por intereses a los ingresos sin intereses.
Mas alla de los servicios bancarios, los bancos se pueden monetizar
con éxito a través de servicios de valor agregado.

1. Datos de 313 de 318 bhancos que participaron en la edicién 2020.
2. Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos clasificados como
Digital Latecomers que participaron en la edicion 2020.

Los 4 principales! servicios de valor agregado por categoria, % de los bancos que ofrecen funcionalidades determinadas?

Programas de fidelidad

@ Recargas de teléfonos moviles
Descuentos especiales y promociones

COMERCIAL Compra de tarjetas de regalo
@ Almacenamiento en la nube
Puntuacion de crédito

SERVICIOS AUXILIARES Senicios de conserjeria

Compra de boletos de estacionamiento y transporte
Pagar por acceso a la autopista
Reserva de hoteles, vuelos, trenes

MOVILIDAD

Comprar acceso a las salas VIP del aeropuerto

Comprar entradas para cine o teatro
@ Comprar entradas para eventos sociales
Acceso avideos on-demand

ENTRETENIMIENTO

Ordenar libros o e-books

Solicitar beneficios sociales
Comprobacion del estado de la seguridad social

SERVICIOS PUBLICOS Registro de la empresa

Enviar formulario de impuesto sobre larenta

Digital Latecomers
58%
25%
16%
1%
2%

2%
0%

0%
0%
1%
0%

1%
0%
0%
1%

Digital Champions

77%
82%
79%

Bajo potencial de
diferenciacion

13%

27%
24%
6%

42%
16%
24%
10%

18%
13%
3%
2%

11%
11%

6% Alto potencial de

diferenciacion
2%



Los bancos disruptores se Incumbents @ Funcionalidades innovadoras @ C‘lla//engers
. . .. seleccionadas 2
diferencian contra los tradicionales

al adoptar funcionalidades 2% et 2
innovadoras centradas en el cliente 2% foeta dedebforirel o
11% Transferencias utilizando el correo electronico del beneficiario 9%
5% Tarjeta virtual 6%
0, H H 1
% de los bancos que ofrecen una funcionalidad dada 1% Etiquetas de geolocalizacion de transacciones 21%
Transferenciasy pagos 0% | Compartir transacciones con otros usuarios de la aplicacion 12%
Gestion de fi | 9% Estimacién de gastos futuros 9%
estion ae finanzas personaies
Serviclas del| By 3% Proyecciones de flujo de efectivo a corto plazo 9%
€IVICIOS de Inversion
Atencion al cliente 0% Operaciones con criptomonedas 9%
4% Roboadvisory 8%
5% Notificaciones debido a desviaciones en el precio de la 5%
moneda
4% Chatbot con casos de uso informativos avanzados 15%
2% Chatbot que permite transaccionalidad 12%
1. Datos para 280 bancos clasificados como bancos tradicionalesy 33 bancos clasificados como bancos disruptores que participaron en
la edicién 2020. 2% Comunicacion a través de Snapchat / WeChat3 11%
2. Con un umbral global del 10% para caracteristicas raras.
3. La comunicacion a través de otras plataformas de redes sociales comparadas (You Tube, Twitter, LinkedIn, Instagram) tuvo un nivel de

adopcion global superior al 10% (que oscila entre el 82% - 95%) 1% Chatbot que proporciona recomendaciones contextuales 5%



Conclusiones en Latinoamérica

Con el andlisis de las distintas funcionalidades en cada uno de los pasos del Costumer Journeyos paises tiene grandes oportunidades de mejoras para consolidar la estrategia en los diferentes canales

digitales:

Argentina

Es uno de los paises con mayor rezago de los incluidos en
este estudio para la region. Comparado con el promedio
regional, en Argentina la “Incorporacion del cliente” y la
“Interaccion diaria” son los aspectos que los bancos deben
fortalecer para reducir las brechas existentes. El nivel de
desarrollo del canal moévil esta por debajo de la media de
la region y es otro aspecto clave a evolucionar.

B Peru

A pesar de que la mayoria de los indicadores de Peru se
encuentran por encima de la media de la region, el aspecto
gue mas deben fortalecer los bancos es “Expansion de la
relacién”, para lograr reducir sus brechas existentes con los
lideres de la industria. En linea con lo que se ve en el resto
de la region se identifican oportunidades significativas en
cuanto al desarrollo de servicios de valor agregado mas
alla de lo bancario.

B:B Mexico

Si bien todos los indicadores de México se encuentran por
encima de la media de la region y es donde mayor desarrollo
se observa en la region, se encuentran de todos modos
brechas significativas contra los paises lideres e incluso
contra el promedio global, incluyendo brechas en la
experiencia del cliente y usuario bancario.En linea con lo
gue se ve en el resto de la regién se identifican
oportunidades en cuanto al desarrollo de servicios de valor
agregado mas alla de lo bancario.

fm Chile

Entre el promedio de la region para Chile la “Apertura de
cuenta” y la “Fin de la relacion” son los aspectos que mas
deben fortalecer los bancos para reducir las brechas
existentes, si bien muestran oportunidades significativas en
cuanto al desarrollo de servicios de valor agregado mas
alla de lo bancario. El nivel de desarrollo del canal movil
esta por debajo de la media de la region y es un aspecto
clave a desarrollar.

mm Colombia

Si bien Colombia esta entre los paises con mejores
indicadores de la regidn, las mayores oportunidades en
Colombia se observan para la “Interaccion Diaria” y la
“Expansion de la relacion”, si bien se observan también
oportunidades en el “Fin de la relacién”, para lograr reducir
sus brechas existentes con los lideres de la industria.

Sin embargo, se identifican oportunidades significativas en
cuanto al desarrollo de servicios de valor agregado mas alla
de lo bancario.

£= Uruguay

Entre el promedio de la regién para Uruguay la “Apertura
de cuenta” y la “Expansion de la relaciéon” son los
aspectos que mas deben fortalecer los bancos para reducir
las brechas existentes.

Se observa también un nivel bajo de funcionalidades de las
aplicaciones disefiadas para el canal movil, siendo el canal
menos desarrollado. En general, es uno de los paises donde
se observan las mayores brechas de los incluidos en este
estudio para la region.



DBM analizo mas de 1100 funcionalidades para rastrear todo el CustomerJourney

)
S
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§ Recopilacion de Apertura de cuenta Incorporacion del Diaadiaenla
2 informacion cliente banca
8
Q
Disponibilidad de Proceso de apertura Accesibilidad de los Gestion de cuentasy
informacion canales productos
Orientacion para nuevos Autorizacion
usuarios

Gestion de tarjetas
Atencion al cliente

Gestion de finanzas
personales

Subcategoria del Customer Journey

Transferencias y pagos

xx | Nimero de funcionalidades comparadas

1. Producto x-venta (basico) incluye: tarjeta de débito, tarjeta de crédito, sobregiro, préstamo en efectivo, cheque, giro bancario
2. Producto x-venta (complementario) incluye: préstamo de coche, hipoteca, cuenta de divisas, cuenta de ahorro, depésito a plazo, cuenta en Banca Privada

498 454 11

Expansionde la Fin de la relacion
relacion

Producto x-venta (basico)? Cierre de cuenta

Producto x-venta
(complementario)?

Bancaseguros
Mas alla de la banca

Ecosistema y agregacion
de cuentas

Servicios de inversion



Puntuacion sobre la madurez de la Banca Digital en cada paso del CustomerJourney

Puntuacion DBM por paso del CJ, %

Basado en 1108
funcionalidades y

caracteristicas de la
experiencia de usuario (6
pasos del Customer Journey)
puntuados de acuerdo con

pesos globales

73%

58%

45% 290
39% 40% 330

68%

50%
43%

66%

42%
36%

46%

24% 2004

66%

v

Mejor pais

Promedio mundial

Promedio Latinoamérical

©

Recopilacion de Apertura de
informacion cuenta

1.  Latinoaméricaen el presente reporte comprende Argentina, Chile, Colombia, México, Peri y Uruguay.

Incorporacion del
cliente

Diaadiaenla
banca

Expansion de la
relacion

9

Fin de la
relacion



Desempeiio de cada pais en cada paso del CostumerJourney

, Mejorpals

L . 49% 49%
Q Recopilacion de informacion 34% 31% ° ° S 30% 4 39% <« 58%
0 52%
/ Apertura de cuenta 32% 2204 G5 32% 16% 4 33% 4 3%
o 47% 49% 47%
8. Incorporacién del cliente e 41% S  43% « 68%

£ preads 48% g
& Diaadiaenlabanca 26% 32% 34% ° 4 27% « 36% <« 66%

3 Expansion de la relacion 17% 19% 23% 29% 21% 13% <« 20% <« 46%

P 13%
X Findelarelacion 20% 4% 0 11% 32% 0% «q 13% <« 66%



Experiencia del usuario en Latinoamérica

% de las funcionalidades relacionadas con la
experiencia de usuario ofrecidas por los bancos!

65%
- - - 57%
Experiencia del usuario
alo largo Customer
Journey 38%
33%
Una evaluacion global de 19
escenarios de usuario que reflejan 10 23%
areas de actividad del cliente
proporciona informacion sobre el
desarrollo de la experiencia de usuario
alo largo del Customer Journey.
1. Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos L R.eeopilac_i(‘in de 2. Apertura de
clasificados como Digital Latecomers que participaron en la edicién 2020. informacion cuenta
Puntuacion UX basada en 209 funcionalidades tinicas. EI 65% de los
Digital Champions han sido clasificados en el top10% de los bancos por
puntuacion UX.
RECOPILACION DE
INFORMACION

67%
60%
50%
44%
30%
24%
3. Incorporacion de 4. Reportar
clientes taijeta perdida
APERTURA DE

©

CUENTA

Digital Champions
Digital Latecomers
Promedio Latinoamérica
70%
55%
54% 0
45% 45%
43%
40%
31% 32%
28% 27%
13% 13%
7% 6%
1... 506
2%
5. Realizar una 6. Comprar un 7.Usomasalladelos 8.Agregarcuentas 9. Comprar un 10. Cierre de
transferencia seguro senvicios bancarios de otros bancos producto de crédito cuenta
I
I
INCORPORACION DE DIAADIAEN LA EXPANSION DE LA -
CLIENTES BANCA RELACION @ RELACION FINAL



Experiencia del usuario en Latinoamérica por pais

i o B e

1. Recopilacion de informacion 34 % 31 % 49 % 49 % 38 % 30 % <« 38% « 57%
2. Apertura de cuenta 3206 2206 46% 5206 3206 16% « 23% <« 65%
3. Incorporacion de clientes 46 % 45 % 58 % 65 % 52 % 35 % « 4% « 67%
4. Reportartarjeta perdida 13 % 19 % 25 % 34 % 39 % 12 % 4 30% <« 60%
5. Realizaruna transferencia 32 0% 38 % 40 % 61 % 54 0% 31 % « 54% « 70%
6. Comprarun seguro 23 % 29 % 27 % 37 % 32 % 21 % 4 7% o 45%
7. Uso mas alld de los servicios bancarios 10 % 14 % 15 % 20 % 13 % 8 % 4 1% « 31%
8. Agregarcuentas de otros bancos 2 % 8 % 10 % 12 % 7 % 1% 4 2% « 21%
9. Comprarun producto de crédito 29 % 25 % 35 % 46 % 33 % 26 % « 45% « 55%

0,
10. Cierre de cuenta 20 % 4% 13% 11 % 32 % 0% 4 5% « 20%



Brindar a los clientes orientacion y experiencia de usuario positiva durante la apertura de cuentas es
esencial para dejar una buena primera impresion

Funcionalidades seleccionadas en el escenario de la experiencia de usuario: Abrir una cuenta, % de bancos que ofrecen funcionalidades
determinadas!

Hustrativo
Digital Latecomers Digital Champions
Facilitar la introduccion de datos de ’ )
forma rapiday correcta < g c g C v v 3 . s v v s . 5
|Empecemos! Diganosa quiénle )
abriremos la cuenta: [Ana, es un placerconogerte! Diganos iAna, es un placerconocerte! Diganos
cdmo contactaro: cémo contactaro:
Rastreador de progreso !
500 765 400
. L Direccion de correo electronico . e
Mensajes descri ptivos de error Nombre e
Repetir direccion de correo electronico Repetir direccion de correo electronico
Apellido
Funcion Guardary finalizar mas tarde Facilitar la introduccion de Rastreador de progreso Mensajes descriptivos de error
datos de forma rapida y correcta P | P
Confirmacion de que se esta EE——

procesando el formulario
RECOPILACION DE APERTURA DE INCORPORACION DE DIAADIAEN LA EXPANSION DE LA RELACIGN FINAL
INFORMACION CUENTA CLIENTES BANCA RELACION

1. Datos de 31 bancos clasificados como Digital Champions y 93 bancos clasificados como Dig
Latecomers que participaron en la edicién 2020.



DBM por canal

DBM por canal, %

Todos los canales investigados
1108 funcionalidadesy aspectos de la experiencia

del usuario
25% 29% 33% 43%
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DBM ayuda a los bancos a entender el panorama competitivo digital de su pais...

Alto

Pais en desarrollo digital con gran diversidad Pais digitalmente avanzado
entre los bancos dominado por lideres clave del
mercado

pais?)

Pais en desarrollo digital con Pais digitalmente avanzado
potencial para impulsar la con una competencia feroz
competencia

Disparidad digital por pais
(brecha entre la puntuacién mas alta y mas baja dentro del

Madurez digital del pais Alto

(madurez digital media dentro del pais?)

1. Datos de 318 bancos que participaron en la edicion 2020.

2. Para lograr datos comparables, el analisis se basa en los resultados de los principales 8 bancos por % de las funcionalidades en un mercado determinado. Promedio de brechas para el jugador top1.

¢Como DBM proporciona
informacion Local sobre e/
ambiente competitivo?

DBM analiza el posicionamiento bancario
individual en comparacién con los
competidores locales en 3 dimensiones:

CostumerJourney

Productos Canales



... y acelera el desarrollo de la estrategia digital desde la perspectiva de tres focos

PREFERENCIAS DEL CLIENTE

* ¢Qué es deseable desde la perspectiva del cliente?

* ¢Qué debe ser cierto para que los usuarios quieran, encuentren,
consuman y valoren la solucién?

* ¢Qué canales y experiencia de usuario son mas atractivos para
los clientes?

* ¢Qué hara que los clientes nos amen?

COMPETENCIA LOCAL

* ¢ Qué caracteristicas, productos y servicios se deben
ofrecer?

* ¢Qué implementar para ponerse al dia con el mercado o
diferenciarse de la competencia?

* ¢Que ventaja aportara una propuesta de valor
significativa sobre los competidores?

* ¢Qué funcionalidades pueden impulsar la adquisicion, el
compromiso y la monetizacion?

v

Cliente
¢Hay demanda?

Competencia Tendenciasde la

Definir y priorizar e/ industria
atraso Inspirese en las
practicas lideres

Una propuesta digital exitosa es deseable, competitiva e
informada por las practicas lideres en la industria.

DIRECCION DE LA
INDUSTRIA INTERNACIONAL

» ¢ Qué tendencias digitales emergentes son
relevantes para el mercado local?

* ¢ Qué practicas lideres internacionales adoptar para
superar a los competidores locales?

» ¢;Donde estan invirtiendo /os Digital Championspara
el futuro?

* ¢ Qué innovaciones estan ganando fuerza a nivel
mundial?

» ¢ Qué alianzas se pueden crear para apalancar el
ecosistema Fintech?



DBM puede ayudartanto a Digital
Champions como a Digital Latecomers
para preparar su estrategia digital del
futuro

¢ Qué es un Lab de Ambicion Digital?

Es un taller que analiza la madurez digital en los canales de la
banca minorista, posicionamiento competitivo y que pueden
ayudar a identificar potenciales iniciativas digitales, basados en
las brechas que existen con los lideres locales y globales.

Para obtener mas detalles, comuniquese con los contactos que aparecen a
continuacion

¢ Qué valor le agrega al banco?

Conocemos la madurez digital de los canales en la banca minorista

Obtenga informacion sobre el posicionamiento de un banco individual en comparacién con los lideres
locales y globales y las brechas clave.

Resultado: Identificacion de oportunidades e implicaciones estratégicas basadas en el posicionamiento
individual del banco frente a sus pares.

Hemos identificado las principales practicas de mercado en todo el mundo

Obtenga mas informacion sobre las (ltimas tendencias y desarrollos en los canales digitales de la banca
minorista.

Resultado: Introduccion a tendencias, innovaciones y ejemplos de casos de uso con evaluacion relevante
para el banco individual.

Entendemos la importancia de la experiencia de usuario para los clientes

Examine como las caracteristicas y funcionalidades de la experiencia de usuario estan ayudando a mejorar la
satisfaccion del cliente.

Resultado: Vision general de las principales practicas de mercado de experiencia de usuario e identificacion
de dreas clave de mejora desde la perspectiva del cliente.



¢Liderarel cambio o
dejarse llevar porél?

No dude en comunicarse con nosotros para
obtener mas informacion:

Digital
Banking

MATURITY

Femando Oliva

Socio

foliva@deloitte.com

Pablo Peso

Socio

ppeso@deloitte.com

Maximiliano Nardi

Gerente Senior

manardi@deloitte.com
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