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CONCLUSIONES CLAVE

DBM identifica campeones y practicas lideres en todo el mundo

Con una cobertura de 304 bancos de 41 paises, DBM analiza la banca minorista digital en 3 canales, a lo largo del customer journey, en funcién de
una evaluacién externa del “mystery shopper" de las funcionalidades digitales, la investigacion de las necesidades del cliente y la evaluacion de UX.

La pandemia ha
cambiado el
mundo y el
sector bancario
de forma
irreversible

Los cambios en todos
los mercados e
industrias han
repercutido en las
expectativas de los
clientes respecto a los
servicios bancarios
digitales, que ahora
son mas altas que
nunca.

La brecha entre
los mejores y el
resto se ha
ampliado

La madurez digital esta
aumentando en todo el
sector bancario (por
ejemplo, el 70% de los
bancos investigados
ofrecen ahora una
opcion de apertura de
cuentas a distancia,
frente al 55% en 2020),
pero los mejores
actores han ampliado la
brecha con el resto,
sobre todo en areas
como los servicios de
inversion y la gestion de
tarjetas.

Los bancos se
estan
convirtiendo en
algo mas que
solo eso

Las principales entidades
financieras se estan
convirtiendo en
plataformas
multiservicios, con ofertas
en ambitos como la
movilidad, e-goverment, el
cuidado de la salud y el
comercio. Con apoyo
regulatorio y soluciones
transfronterizas, los
bancos estan creando
ecosistemas que pueden
ofrecer a los clientes una
vision unificada de todas
Sus cuentas.

Soluciones de
comercio
electréonico en
aumento

En respuesta a la
creciente importancia
del comercio
electronico, los
bancos estan
implementando
soluciones disefiadas
para las ventas en
linea, incluyendo el
desarrollo e
implementaciéon de
marketplaces,
integrados en los
canales digitales de
estas entidades.

Creciente
funcion de
asesoramiento
de los bancos

Al asumir el papel de un
asesor de confianza, los
bancos apoyan la
gestion financiera diaria
de los clientes con una
amplia gama de
soluciones digitales,
como herramientas de
gestion de las finanzas
publicas, multiples
opciones de inversion,
perfiles de riesgo,
asesoramiento de
inversion automatizado
y gestion de carteras.

UX es un
diferenciador
clave

La experiencia del
usuario de los canales
bancarios digitales puede
ser tan importante para
la satisfaccion del cliente
como el alcance de las
funcionalidades
implementadas. Las
nuevas funcionalidades
aportan el maximo valor
a los clientes cuando se
afiaden de acuerdo con
una estrategia bien
definida y centrada

en la UX.



Digital Banking Maturity 2022
es la 57 edicion de la mayor evaluacion
comparativa mundial de los canales
@ digitales de la banca minorista, que
Resultados globales y de LATAM Lesponde a lo que los lideres estan
aciendo para ganar en la carrera de la
digitalizacion.
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Principales tendencias y datos

Estudio UX

Como ayuda el DBM a los bancos a responder al cambio
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ACERCA DEL ESTUDIO

Digital Banking Maturity es un acelerador mundial
gue ayuda a los bancos a responder al cambio

CANALES DIGITALES

(sitio web publico, banca

Digital Banking Maturity es el mayor por internet, aplicacion
estudio mundial sobre banca digital, )

gue ofrece una evaluacion

exhaustiva de los canales digitales PASOS DEL

de los bancos minoristas por parte CUSTOMER JOURNEY

de un comprador misteriosoy
fomenta el debate sobre la

., SECCIONES DEL
evolucién futura.

BANCOS MERCADOS CUSTOMER JOURNEY
VALORADOS CUBIERTOS
FUNCIONALIDADES
Y CARACTERISTICAS
CLIENTES
ENCUESTADOS

INVESTIGADORES DEL
MERCADO LOCAL



ACERCA DEL ESTUDIO

DBM es la mayor evaluacion comparativa de
los canales bancarios digitales en el mundo
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El mayor estudio
mundial sobre banca
digital con la
participacion de las
principales economias
mundiales: Estados
Unidos, China, India'y
Brasil



ACERCA DEL ESTUDIO

. Investigacion Estudio
Benchmarking de ‘ o
. . Necesidades Experiencia
Funcionalidades i ;
Cliente Usuario

Se evaluaron tres componentes para comparar la madurez
digital entre los bancos e identificar las mejores practicas

BENCHMARKING SOBRE LAS
FUNCIONALIDADES DIGITALES

Andlisis de 1.208 funcionalidades digitales
mediante el método del Mystery shopper

en cuentas minoristas reales actuales de
cada banco:

Evaluacion de las 6 etapas del customer
Jjourney.

Analisis de la digitalizacion de 19 productos
bancarios.

Biblioteca de funcionalidades con las
principales practicas del mundo.

INVESTIGACION DE LAS NECESIDADES DEL

CLIENTE

La investigacion basada en una encuesta se
centré en identificar las 26 actividades
bancarias mas importantes y los canales
preferidos (sucursal, Internet, mavil), con
mas de 5.000 respuestas

Preferencias de los clientes entre los

canales con respecto a las actividades
bancarias mas comunes.

Una visién exhaustiva de la
madurez digital de los bancos

ESTUDIO DE LA EXPERIENCIA DEL USUARIO

Analisis de los principios generales y las
mejores practicas de la experiencia del
usuario en la banca:
Evaluacion de 15 escenarios
seleccionados que reflejan areas clave de
la actividad de los clientes en los
principales bancos de UX de 10 paises.

Identificacion de las mejores practicasy

los principios generales de liderazgo en la
UX de las aplicaciones bancarias.

Directrices y conocimientos sobre la UX
de los canales bancarios digitales



Benchmarking de Investigacion Estudio

ACERCA DEL ESTUDIO Funcionalidades Ig;;:_:édades 52527?0”00
Digital Banking Maturity 2022 abarco 41 paises de los 5
continentes, incluidos los principales mercados mundiales
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ACERCA DEL ESTUDIO

Hemos analizado mas de 1.200 funcionalidades
para seguir todo el customer journey

Recopilacion de

informacion Ela adiadela
Disponibilidad Apertura de Ganc'ad
de la informacion . z estion de cuentasy
cuenta :jm;orlporacmn productos
Proceso de apertura el cliente Métodos de autorizacion
Accesibilidad a los g ,
canales Gestion de tarjetas

Orientacién para Atencidn al cliente

nuevos usuarios Gestién de finanzas
personales

Transferenciasy pagos

Benchmarking de
Funcionalidades

Finde la
relacion

Cierre de cuenta

Expansion de
la relacion
Producto x-venta (basico)!

Producto x-venta
(complementario)?

Banca seguro
Servicios de inversién
Mas alla de la banca

Ecosistema y agregacion de cuentas



ACERCA DEL ESTUDIO

Investigacion
Necesidades
Cliente

El uso y las preferencias de los canales bancarios se evaluaron
sobre |la base de una encuesta de clientes con mas de 5.000

encuestados

Las respuestas de 5.084
encuestados proporcionaron
informacion sobre las
preferencias de los clientes en
26 actividades relacionadas con
las etapas del customer journey
en tres canales bancarios. Todas
las actividades se vincularon a
las 1.208 funcionalidades
evaluadas en el estudio, con el
fin de averiguar qué es lo que
demanda el cliente.

®

¢Con qué frecuencia realiza las siguientes actividades bancarias?

EJEMPLOS:
Buscar informacién sobre cuentas corrientes Invertir activamente
2 6 Abrir una cuenta y/o tarjeta de débito Buscar soporte al cliente
ACTIVIDADES Consultar el saldo actual o el historial de transacciones || Gestionar su cuenta

Solicitar un préstamo personal | |Realizar pagos/transferencias

¢Cual de los canales seria su opcidn preferida para cada una de las siguientes actividades bancarias?

3 ) Banca por
Banca movil Internet Sucursal

CANALES



ACERCA DEL ESTUDIO

Las mejores practicas de UX se identificaron gracias a la

investigacion en profundidad de los actores seleccionados

Seleccion del alcance

Primero, un equipo multinacional
de expertos y gestores de UX
selecciond 10 de los mejores
bancos en UX de 10 paises
diferentes.

Se seleccionaron 15 escenarios
para un analisis en profundidad de
las principales areas de actividad de
los clientes en las aplicaciones
bancarias.

Busqueda de soluciones
locales

Expertos en UX e
investigadores locales
revisaron los escenarios
seleccionados, identificando las
mejores soluciones orientadas
al usuario, los principios
generales que caracterizan una
buena UX asf como las &reas
de mejora en cada banco.

(e

Evaluacion

Los resultados recogidos de
cada banco y pais se evaluaron
para identificar soluciones,
enfoques y caracteristicas, asi
como para derivar las
tendencias clave, las dreas de
enfoquey las reglas generales
que dan forma a la UX de las
aplicaciones bancarias.

4

Estudio
Experiencia
Usuario

Sintesis

Sobre la base de los resultados
de nuestro analisis, hemos
desarrollado un libro de buenas
practicas y directrices para la UX
de aplicaciones bancarias, asi
como hemos creado flujos con
una hipétesis para la solucién
Optima para cada escenario
analizado.

1

¥ Y



ACERCA DEL ESTUDIO

LOS escenarios de UX
analizados cubren
areas clave de la
actividad del cliente

Seguimos al usuario a través de
Su experiencia: desde la
apertura de una cuenta,
pasando por las actividades
bancarias cotidianas hasta el
Cierre de una cuenta.

Abrir una cuenta corriente

Alta en la aplicacion

Iniciar sesion en la aplicacion

Realizar un pago/transferencia nacional

Solicitar dinero

Pedir un préstamo hipotecario

Requerir un préstamo personal (El. un préstamo en efectivo)
Aprovechar los servicios de terceros

Realizar inversion activa

Gestionar su tarjeta de pago

Comprobar el saldo de la cuenta y el historial de transacciones
Realizar seguimiento de los gastos

Contactar con el servicio de atencion al cliente

Cerrar una cuenta corriente

Otras soluciones innovadoras orientadas al usuario

Estudio
Experiencia
Usuario



Descripcion del estudio

02 Resultados globalesy de LATAM

Principales tendencias y datos

Estudio UX

Como ayuda el DBM a los bancos a responder al cambio

Contactos
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Desde la Ultima edicion, el sector bancario
mundial ha aumentado la digitalizaciéon en
todos los pasos del customer journeyy en
todos los productos. El analisis de los
digital Champions -el 10% de los mejores
bancos investigados- muestra que se han
centrado en el desarrollo de métodos de
autorizacion, gestion de tarjetas, banca
seguroy funcionalidades de inversion.




RESULTADOS GLOBALES Y DE LATAM

La gestion de tarjetas y productos y la apertura de cuentas son las
secciones gque registran mayor incremento en nivel de digitalizacion

% de nivel de digitalizacion de las secciones de customer Journey que ofrecen los bancos’ B Growthin 2022, pp
Recopilacion: Apertura Incorporacion del Dia adiadela Expansion de Fin de la
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RESULTADOS GLOBALES Y DE LATAM

Los productos transaccionales y banca seguros son |los grupos en los que
mas crecieron los procesos end-to-end digitalizados

% de funcionalidades digitales de extremo a extremo relacionadas con los productos Promedio Resultado en Crecimiento en
bancarios ofrecidos por los bancos’ crecimiento p 2020 2022, pp
Productos de crédito Banca seguros Ahorro e Inversion Productos transaccionales
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RESULTADOS GLOBALES Y DE LATAM

Nuestro estudio divide a los bancos en cuatro grupos, segun su nivel
de digitalizacion e identifica a los digital champions

¢Qué define a los Digital  pgum index’
Champions?

Digital Digital Digital Digital
latecomers adopters smart followers champions

Ofrecen una amplia gama de
funcionalidades relevantes
para los clientes y una
experiencia de usuario
atractiva.

A su vez, establecen
tendencias digitales clave y
tienen practicas fuertemente
posicionadas en el mercado,
lo que los convierte en
ejemplos a seguir.

Definido como el
Top 10% de los
bancos?



RESULTADOS GLOBALES Y DE LATAM

Digital champions desarrollan funcionalidades que ayudan a ampliar las
relaciones con los clientes y que construyen una ventaja significativa

Top categorias
% de funcionalidades ofrecidas por los bancos’
Ventaja de Digital

Digital Digital Digital Digital . -
Iafecomers ajopters sn‘fart followers ché;mpions Champions §°bre Digital
Recopilacién de Latecomers
informacion Disponibilidad de informacién 1.3x
Apertura de cuenta Proceso de apertura 1.5x
Incorporacién Accesibilidad de canales 1.3x
delcliente Orjentacién para nuevos usuarios 1.5x
Dia adiadela  Gestidn de cuentasy productos 1.7x
banca Autorizacion 1.6x
Gestion de tarjetas 2.3x
Atencién del cliente 1.5x
Gestion de finanzas personales 1.9x
Transferencias y pagos 1.5x
Expansion de Banca seguros 2.7x
la relacion Mas alla de la banca 2.7x
Ecosistema y agregacion de cuentas 2.9x
Servicios de inversién 2.5x
Producto x-venta (basico) 1.8x
Producto x-venta (complementario) 1.9x
Fin de la relacién Cierre de cuenta Il I ] ] 2.0x




RESULTADOS GLOBALES Y DE LATAM

Los digital champions han invertido significativamente en areas de banca
Seguros, gestion de tarjetas, autorizacion y ecosistemas desde 2020

;Doénde han ga nado los Campeones digitales aumentan su ventaja sobre sus pares
campeones digitales E diferencia en % de las funcionalidades implementadas por digital champions en 2020y 2022, pp

mayor ventaja sobre sus
pares en los dltimos 2
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CONCLUSIONES CLAVE

Conclusiones del estado de |la banca retail en Latinoameérica

Con el analisis de las distintas funcionalidades en cada uno de los pasos del costumer journey, los Bancos basados en Latinoamérica tienen grandes
oportunidades de mejora para consolidar la estrategia en los diferentes canales digitales:

Los mercados mas
evolucionados de la region
estan ligeramente por encima
del promedio mundial

En los dltimos dos afios, la Banca retail en los
mercados mas evolucionados de
Latinoamérica se ha posicionado apenas por
encima del promedio mundial en
digitalizacion.

En varios casos se han observado
funcionalidades, disefio de UX/Ul y servicios
que resultan innovadores no solo para la
region, sino asimilables a aquellos de clase
mundial.

Servicios que van mas alla de la
banca, la gran deuda pendiente

Se observo durante el estudio que los
principales bancos de los mercados
latinoamericanos todavia carecen de una
oferta de productos y servicios mas alla de la
banca. En otras geografias es habitual
encontrar servicios de valor agregado como
servicios de entretenimiento, e-Gov, movilidad
y servicios auxiliares, entre otros.

La pandemia como catalizador
de la transformacion digital

En nuestra edicion anterior del estudio
(inicios del 2020) observamos que la
pandemia habia tomado por sorpresa a
muchos bancos que no estaban
preparados para operar digitalmente.

Nos resulta grato observar que en los dos
ultimos afios se ha avanzado
aceleradamente en la reduccion de las
principales brechas de digitalizacion con
especial foco en la incorporacion de
clientes y las operaciones del dia a dia.



RESULTADOS EN LATINOAMERICA

La banca en Latinoamérica se encuentra en un nivel de madurez digital por
encima del promedio, segun etapa del customer journey

Puntuacion DBM por (] step, %

Basado en 1.208
funcionalidades y
caracteristicas de
UX (6 pasos del
viaje del cliente)
puntuados, segun
ponderaciones
globales

383%

6206 63%

38%

37%

49952270

52%

AN

32%

El mejor pais

Promedio mundial

Latinoamérica 2022

Latinoamérica 2020

Recopilacion de
informacion

Apertura de
cuenta

39%44% 42%

Incorporacién
del cliente

77%

4594+6%

62%

33%

Dia a dia de la
banca

33%

65%

26% \

19%

Expansion de
la relacion

21%
18%4 704

Fin de la
relacion



COMO AYUDA EL DBM A LOS BANCOS A RESPONDER AL CAMBIO

Resultados en Latinoamérica por funcionalidades y etapas

Funcionalidades disponibles vs. global

Servicios
Gestién de cuentas y productos

Cierre de cuentas
Autorizacion
Disponibilidad de la informacion
Banca seguros
Mas alla de la banca
Gestién de tarjetas
Accesibilidad de los canales
Soporte de cliente
Ecosistemay agregacion de cuentas
Orientacién para nuevos usuarios
Servicios de inversion
Proceso de apertura de la cuenta
Gestion de finanzas personales
Producto x-sell (basico)
Producto x-sell (complementario)

Transferencias y pagos

web L0 Mévil U

93%
83%
90%
100%
100%
59%
94%
100%
86%
73%
100%
95%
94%
88%
100%
98%
97%

87%
100%
78%
83%
100%
51%
97%
71%
78%
91%
100%
87%
82%
88%
100%
96%
93%

Puntuacién del DBM por etapa del customer journey

Recopilaciéon de informacién

59% 60% 72% « 61%
Apertura de cuenta

30% o4% 63% d 53%
Incorporacioén del cliente

29% 54% 49% 4 4%

Basado en 1.208 funcionalidades y caracteristicas de UX (6 pasos del viaje del cliente)

Dia a dia de la banca

34% 55% 50%

Expansion de la relacion

25% 43% 33%

4 46%

Fin de la relacién

34% 1% 1%

4 33%

4 19%

disponibles en los distintos bancos en el ambito global.



Descripcion del estudio

Resultados Globales y de LATAM

03 Principales tendencias y datos

Estudio UX

Como ayuda el DBM a los bancos a responder al cambio

Contactos
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Las tendencias clave que estan dando
forma al sector bancario son, entre otras,
el desarrollo de ecosistemas bancarios,
las soluciones multiplataformay el
creciente avance de las funcionalidades
de inversion y gestion de fondos.




PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS

8 tendencias y areas digitales clave que influyen en el sector bancario

Procesos bancarios 1 5 Facilitar el uso de la aplicacion
completamente digitales a todos los clientes

Aplicaciones bancarias y) 6 Liberalizacion de
como plataforma inversiones
Soluciones multiplataformay 3 7 Bancos disruptores
de ecosistema @ P

Gestion de finanzas personales 4 @ 8  Puesta al dia del mobile



PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS a

Procesos bancarios completamente digitales

Las crecientes expectativas de los clientes animan a mas
bancos a permitir a los usuarios realizar procesos como la
apertura de productos de forma totalmente remota.
Mientras que para algunas areas y mercados la presencia
digital se esta convirtiendo en un estandar (por ejemplo, la
apertura de cuentas a distancia esta presente en la mayoria
de los bancos investigados), otras actividades y productos a
menudo no estan todavia disponibles en linea, dando acceso
digital s6lo a una parte de las funcionalidades.

Algunos ejemplos de procesos totalmente digitales son: )

@ Apertura de la cuenta
4
Solicitud de crédito personal

@ Cierre de la cuenta



PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS g

Las aplicaciones bancarias como plataforma

Los mejores bancos van mas alla de la prestacion de servicios
financieros tradicionales y ofrecen nuevas propuestas de valor
a sus clientes a través de terceros proveedores de servicios.
De este modo, las entidades financieras pueden aumentar las
interacciones de los clientes con el banco, ya que las
aplicaciones bancarias pueden convertirse en mucho mas que
una herramienta para gestionar las finanzas, sino también en
plataformas que abarcan mdltiples ambitos de la vida del
cliente.

Ejemplos de funcionalidades mas alla de la banca, presentes
en las entidades investigados son:

Movilidad: compra de billetes de transporte publico,
soluciones de aparcamiento, combustible, peajes, etc.

Servicios de administracién electrénica: pago de
impuestos.

Vivienda: pago de facturas.

Culturay entretenimiento: compra de entradas.

Cuidado médico: programacion de citas.

©O®




PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS e

Soluciones multiplataforma y de ecosistema

Los bancos aprovechan las soluciones de plataformas
cruzadas proporcionadas por terceros, para poder ofrecer
servicios que hagan la banca mas comoda y eficiente para el
cliente.

Ademas, los bancos desarrollan diferentes AP/ y cooperan con
las fintechs para fortalecer sus canales digitales y permitir la
creacion de un ecosistema.

Una de las principales propuestas de valor de estas
soluciones son los pagos instantaneos y gratuitos entre
cuentas de diferentes bancos, pero existen otros servicios en
el mercado como:

@ Solicitar facilmente dinero a usuarios ajenos al
banco del cliente desde la lista de contactos.
Pagar mediante un cAdigo QR.

an
Compras en linea mas fluidas.

Retiro de efectivo de los cajeros automaticos sin
necesidad de utilizar tarjetas.



PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS a

Gestion de finanzas personales

Las funcionalidades de gestién de las finanzas personales
(PFM) ayudan a los clientes a controlar el dinero que
gastan, predecir como lo consumiran, a ahorrar, invertir o
analizarlo. Ofrecen a los clientes opciones faciles de
entender para gestionar su dinero al alcance de su mano.

Ademas, con el apoyo de normativas como la DSP-2, los
bancos pueden permitir a sus clientes conectar varias
cuentas y tener una vision clara de todas las finanzas en un
solo lugar.

Los ejemplos de opciones que mejoran las oportunidades
de gestion incluyen:

@ Graficos que permiten analizar las expansiones y
los ingresos.

Mdltiples subcuentas que sirven para diferentes
oo) Ppropositos, por ejemplo: cuenta de ahorro,
cuenta compartida con otros.

@ Funciones de prediccién y programacion.
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PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS

Facilitar el uso de la aplicacion a todos los clientes

Las soluciones en las redes sociales, en los dispositivos

méviles y en otras plataformas no bancarias se han §
convertido en fuentes de inspiracion para los bancos, que
pueden utilizar y copiar gestos y patrones presentesy
conocidos de otras aplicaciones.

plataformas no bancarias son:
Historial de transacciones como chaty 3\
posibilidad de enviar contenido adicional con la \
transferencia (por ejemplo, GIF). i
Pagos cerca de mi como AirDrop para enviar \
transferencias. \‘

Presentaciéon de las caracteristicas clave de la
@ aplicacion durante la incorporacion mediante el

Ejemplos de funciones y patrones que tienen su origen en \
A

patrén de historias de Instagram (barra de progreso =
animada de desplazamiento automatico en la parte
superior).

Facilitar el uso de las aplicaciones no sélo significa
ejecutar patrones que resulten familiares a los usuarios,
sino también incluir soluciones que favorezcan la
accesibilidad, por ejemplo, para clientes con problemas de
audicion o de vista.




PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS

Liberalizacion de las inversiones

Muchos bancos se han dado cuenta del potencial que
encierran |os servicios de inversidn y permiten invertir en
los productos mas sencillos con unos pocos clics, sin
necesidad de realizar largos procesos de registro o papeleo
en la sucursal.

Los principales actores van mas alla de ofrecer una
experiencia de inversion fluida y ayudan a sus clientes a
tomar decisiones mejor informadas. Algunos ejemplos son
los siguientes:

@ Ofrecer contenidos educativos y recompensar a los
usuarios que completen su formacion.

Configurar un perfil de inversor después de que el
usuario responda a algunas preguntas sobre sus

@ objetivos de inversion, conocimientos financieros y
apetito de riesgo, asi como recomendar las opciones
de inversion que mejor se adapten a las necesidades
del cliente.

Proporcionar articulos en los que los
@ expertos/analistas comparten sus principales

recomendaciones.



PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS

Bancos disruptores

Son relativamente pequefios y compiten con grandes
bancos establecidos desde hace tiempo. Estas entiidades
financieras y fintechs se diferencian de sus homdélogos
tradicionales y constituyen una parte importante de las
compafiias investigadas (el 11 % de ellas y el 19 % de los
campeones digitales del estudio eran disruptores).

Por ello, vale la pena examinarlas por separado para
entender sus caracteristicas Unicas que definen sus canales
digitalesy, en ocasiones, su fuerte popularidad entre los
clientes.

Algunas de esas caracteristicas son:

En promedio, los disruptores investigados ofrecen
11 de los 19 productos comprobados en DBM, en

@ comparacion con una media de 15 por parte de
los tradicionales. ~20 % no ofrecen ningun
producto de crédito y ~24 % no ofrecen ningun
producto de seguros.

Los disruptores suelen ser bancos sélo
digitales o s6lo mdviles (el 65 % de los

disruptores en DBM2022 son sélo maviles).




PRINCIPALES TENDENCIAS Y DATOS

Puesta al dia del mobile

La madurez digital del canal mévil ha crecido mas
rapidamente que por Internet. Desde la edicién de 2020
del DBM, el canal movil sigue estando menos desarrollado,
pero la diferencia se esta reduciendo.

A pesar de estos cambios, sigue habiendo ambitos en los
que los clientes prefieren realizar sus actividades bancarias
a través de un ordenador o incluso visitando una sucursal
(por ejemplo, solicitando productos complicados como una
hipoteca).

Los ejemplos de areas con creciente preferencia por el uso
de aplicaciones moviles son:

@ Buscar informacion sobre los productos.

Gestionar la cuenta personal.

Inversidn activa.



Descripcion del estudio

Resultados globales y de LATAM

Principales tendencias y datos

04 Estudio UX

Como ayuda el DBM a los bancos a responder al cambio

Contactos
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Se ha investigado la UX de los principales
actores de la banca digital en 10
mercados diferentes para identificar las
mejores practicas que se han destilado
en hipétesis de soluciones éptimas y
faciles de usar.




UX DBM 2022

Hemos mapeado los principales escenarios de usuario de 10 de
los principales actores de UX de todo el mundo para identificar
las mejores practicas e hipotetizar los flujos de usuario 6ptimos

Flujos clave de usuarios de banca digital, Todo lo que hay que hacer y lo que no se debe

analizados y perfeccionados realizar en un solo lugar @
Se llevd a cabo un analisis de escenarios de usuario de extremo a
extremo de los 10 principales bancos de UX en diferentes
mercados para ver las experiencias 6ptimas y comprender el

Para acompafiar los flujos de usuarios, se ha elaborado un libro
de jugadas que cubre los aspectos clave para tener en cuenta a n
la hora de disefar ‘

corjéexto.];. I experiencias
Seidentificaronlas e optimas: las |
mejores practicas 01. Opening a current account

mejores y las

en 15 escenarios peores practicas

clave (con cada

Eigt?) r%ii?og‘ir'?ey e B - En B CoNsejos y trucos
del cliente) y se = ?gr?oscee(rjézfa
perfeccionaron (] —]— | — ] —]— apoyar a los

y se refinaron para
crear hipotéticos
adecuados para el
usuario.

usuarios en sus
viajes.




UX DBM 2022

Hemos analizado 15 escenarios que cubren aspectos clave del dia a dia de

la banca

Hemos seleccionado 1 5

escenarios representativos de la
experiencia bancaria digital
movil. Estos espacios cubren
patrones de interaccion clave y
muchos de los momentos mas
importantes del proceso del usuario
en el contexto de la banca diaria.

e

Alo largo del proceso de
investigacion, también
examinamos las caracteristicas
orientadas al usuario que
destacaban en nuestra
comparacion de diferentes
aplicaciones bancarias y que
contribuian a una experiencia de
usuario excepcional.

Sobre la base de los
conocimientos procedentes del
analisis de los 10 principales
bancos de UX se han formulado
hipétesis de flujos de usuario
ideales para cada uno de los
escenarios.



UX DBM 2022

A partir de los datos recogidos en el escenario, hemos resumido los factores
ganadores de |os procesos clave en la Matriz de la experiencia

Mas de 100 ideas especificas
sobre la experiencia del usuario,
agrupadas en 6 categorias de
creacion de valor, constituyen un
proyecto -Matriz de la experiencia-
que puede utilizarse como punto de
referencia en el disefio de flujos y
funciones para todo tipo de
procesos y aplicaciones bancarias.

Account opening & Onbaarding

Lowered Customer engagement Enhanced customer
Increased secus Increased revenue Enhanced brand ion
drop-ofirae o & resention precepti Toyalty & trust
Allow users to pause the process and Ensure that the process of ID verification is I users start the process but fail te During the onboarding process make the Make sure 1 X i us types of support
resume it later. ‘arror-proof. completeit, make sure pand user di: rer the banks lio. includi iting for  throughout the whole process,
provide support. an appealing onbaarding experience.
Keep the process as short as possible. Include important information on security Aveid random and O that introducesa Avoid within the If possible,
(e.g. about SMS phishing or how to pop ups/ads after the user logs in. feature, a CTA leading to this feature process. familiar, e.g. 'stories’ to represent updates/

Ensure that users always know where they
are within the process

recognize scam messages).

should beincluded.

Allow users o accept
after

impartant points instead of opening the full
T&C page.

Consider allowing users to skip steps that
can be completed after creatingan
account.

Allow users bringno valueto
loginto th should net butshould  theuser.
provide enough infarmation for the user to
continue discovery process by themselves
and come back to enboarding at their
convenience.
with gui howto  Avoid P ly  Avoid user out of the app
g password after the user has typed the wrong passcode (e.g. to the bank's website or to the email)

After several temporary blockings, if the
user still fails to provide the right passcade,
‘additional security measures should be
implemented (e.g. reconfiguration of the
app).

several times i.e. requiring avisit at the
branch ar a phone call ta reconfirm
identity).

Users shauld be able to come back to the
anboarding tipsat a later paint.

to complete an onboarding task

summaries/ tutorials whenever the full-
screen content is presented.

Avaid blocki Always provide 7
after the user has typed the wrong passcode fallback option whenever user is asked to
several times. sign in with their credentials.

Avaid providing content in text-heawy, not
mobile-friendly pages.

Theuser should be given full control aver
theonboarding process; they should be
able to skip the screens f they want to.

esting money

Provideall y recipient'sdatain t
cantact list (name, bank, etc.)

Provide process facilitating methods (e g
the option to scan the account number
without having to type t).

Make the process of sending a transfer easier
by placing all the details on ane page

Enable users to impart the. st from
heir and make sureta

authentication.

Enable the possibility to add selected
recipients/payees to asafe list, which
allows for seamless transactions without
the need for autherisation

indicate for which contacts amobile phone
‘transfer is aailable

Provide flexibility in managing the money
request: allow users to resend it later on, to
send a reminder or to cancel the request

Providethe users with areal-time

e.g viaphane number, e-mail address, nick
name, etc

Ensure that all the necessary info and
options are available while sendinga
transfer.

Consider the option to share the maney
hannels, &.g. via QR

Consider i that  Enable users to see the full history of
might personalize the experience, eg.  transactions with the selected contact (e.g.,
adding GIFs while makinga transfer in form ofachat).

with a list with the aption to request
they have made. maney from recipients that are not the

customers of the same bank.

Provide multiple ways to accessthe maney

the status.

cade, link, list of contacts (for users within
the same banking environment), and “near




Descripcion del estudio

Resultados globales y de LATAM

Principales tendencias y datos
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Este informe sélo presenta un resumen
de alto nivel de DBM2022, mientras que
gran parte del potencial de la
investigacion reside en las
conclusiones detalladas para los
mercados y bancos individuales, en Ia
siguiente seccion encontrara algunas ideas
sobre como puede aprovechar aun mas el
estudio.




COMO AYUDA EL DBM A LOS BANCOS A RESPONDER AL CAMBIO

DBM puede ayudarle a identificar areas de mejora e inspirarle con ejemplos
reales de buenas practicas

¢Qué grado de desarrollo
tiene su mercado y cual es
la situacion de la
competencia?

Obtenga informacion sobre el
posicionamiento de un pais con

respecto a los mercados mundiales,

asi como de un banco individual en
comparacion con los lideres locales
y mundiales.

¢Cuales son las principales
tendencias e innovaciones
que aparecen en el
ambito mundial?

Conozca las ultimas tendencias y
avances en los canales digitales de
la banca minorista.

¢Como es la mejor
experiencia de usuario?

Examine como las caracteristicas y
funcionalidades de la UX estan
ayudando a mejorar la satisfaccion
del cliente y consulte las mejores
practicas de implementacion de
funcionalidades de los bancos
globales.

Si esta interesado en encontrar respuestas a esas y otras preguntas, pongase en
contacto con nuestros representantes locales en la seccion de contactos.



COMO AYUDA EL DBM A LOS BANCOS A RESPONDER AL CAMBIO

DBM ayuda a los bancos a comprender el panorama competitivo digital
de su pais

¢Que proyectos podemos ofrecer a nuestros clientes?

Andlisis de madurez digital

Analizar el posicionamiento de una empresa en comparacion con los lideres locales y

(,QUé es un LabOratOriO de globales, asi como las brechas clave.

Ambicion Dlglta |7 Resultado: identificacién de oportunidades e implicaciones estratégicas basadas en el
posicionamiento individual del banco frente a sus pares.

Es un taller que analiza las capacidades digitales en

los canales de la banca minorista, posicionamiento Estrategia y roadmap de transformacion digital
competitivo y que pueden ayudar a identificar
potenciales iniciativas, basados en las brechas que
existen con los lideres locales y globales.

Definir la estrategia basado en las Ultimas tendencias y desarrollos en los canales
digitales de la banca minorista.

Resultado: introduccion a tendencias, innovaciones y ejemplos de casos de uso para la
definicion de la estrategia y un roadmap de transformacion digital.

Programa de Customer Experience Managementy UX

Ayudar a definir las caracteristicas y funcionalidades de la experiencia de usuario que
estan contribuyendo a mejorar la satisfaccion del cliente.

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



;Quiere saber mas? POngase en contacto

Descripcion del estudio Con nuestro equipo o con sus
representantes locales y pregunte por un

@ taller dedicado.

Resultados globales y de LATAM
Principales tendencias y datos

Estudio UX

Como ayuda el DBM a los bancos a responder al cambio

06 Contactos
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;Impulsaras el cambio o te dejaras llevar por él?

Autores

Fernando Oliva Pablo Peso Maximiliano Nardi
Socio Director Socio Gerente Senior
foliva@deloitte.com ppeso@deloitte.com manardi@deloitte.com

No dude en ponerse en contacto con nosotros para obtener mas informacion

MEXICO Y CENTROAMERICA | Mario Valadez - mavaladez@deloittemx.com
REGION ANDINA | Pablo Pequeiio - ppequeno@deloitte.com
CONO SUR | Pablo Peso - ppeso@deloitte.com
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