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Directrices sobre riesgo, marketing y propiedad intelectual:

1. El conjunto de pautas a continuaciéon es nuestro enfoque estandar
para todos los mercados, en caso de ambigluedades consulte el
area de riesgo y marketing local

2. Materiales de marketing / conferencias / conferencias
publicas:

a. No mencione los resultados de bancos especificos, ni siquiera
el mejor; si especifica quién es el mejor, otros bancos que
pretenden estar en esa posicion pueden sentirse ofendidos.

b. Dado el punto anterior, este material NO debe aprovecharse 3.
para ningun tipo de clasificacion o premio disponible
publicamente.

c. Opere principalmente con datos a nivel de pais, use la
historia global como ejemplo.

3. Desarrollo de proyectos/ presentaciones / reuniones F2F con
clientes potenciales (sin NDA):

a. Irmas en profundidad en cuanto a los detalles, de lo que lo
haria en caso de presentaciones publicas; pero revele sélo la
posicidn 6 nombre del banco con el que tiene una reunion.
Para otras instituciones use etiquetas / marcadores de
posicién como "banco #1".

b. Siun cliente pregunta sobre el lider de la clasificacion general
u otras categorias, puede responder a esta pregunta a su
discrecién de acuerdo con las directrices de los lideres locales
de FSI 6 LCSPs. Recomendamos encarecidamente hacer esto
oralmente dada la falta de NDAs.
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En la mayoria de los paises, evitariamos vender los informes,
ya que eso marginaria la posicion de Deloitte a una empresa
de investigacidn. Usted tiene flexibilidad en cuanto a los
datos para su mercado, pero por favor consultelo con la
direccién local.

Recuerde siempre consultar a los LCSP(s), de acuerdo con
nuestros procedimientos estandar.

No comparta el cuestionario / datos en bruto ya que es
nuestra propiedad intelectual.

Compromisos/ otros debates restringidos por la NDA:

a.

Puede compartir una evaluacién comparativa detallada,
incluyendo los nombres de los bancos locales, de la misma
manera que compartiria los resultados de su investigacion de
escritorio.

Antes de compartir informacion sobre funcionalidades
especificas, recomendamos comprobar si algo ha cambiado
entre la fecha de la investigacion y la fecha de presentacion -
mas informacién en la seccion de "garantia de calidad" a
continuacion.

No comparta datos sin procesar.



Garantia de calidad:

1. Por el bien del ejercicio, hemos llevado a cabo un exhaustivo
control de calidad, que incluyé:

a.

© 2020. Deloitte

El apoyo continuo del equipo central a los equipos
locales, aclaracion de las las ambigtiedades durante la
fase de recopilaciéon de datos.

Analisis cuantitativo de los datos recibidos para
identificar los valores atipicos, tanto a nivel nacional
como mundial, y procedimientos de garantia adicionales
para confirmarlos.

Comparacién de datos historicos de los resultados de los
bancos, que también se trataron en la edicion de 2018
del DBM.

Analisis ad-hoc de los resultados mas inesperados.

Validacion y aprobacién de los resultados del pais por
parte de los gerentes del pais .

Revisiény aprobacién de la historia global por el Socio
del Engagement: Michael Wodzickiy del Socio de
Garantia de Calidad: Wiestaw Kotecki.

2.

Teniendo esto en cuenta, recomendamos encarecidamente
que se preste especial atencion a la precision de los datos
durante las interacciones, especialmente en dos ambitos: la
disponibilidad de las funcionalidades y la investigacion de los
clientes.

Comparacién de la funcionalidad: los canales digitales estan
cambiando constantemente. Antes de mostrar los resultados a
nivel de funcionalidad al cliente de su banco, considere una
sesion de trabajo con el responsable de canales digitales para
actualizar los datos de entrada de un banco determinado. No
toma mucho tiempo (<3h ya que saben qué funcionalidad esta
disponible o no en sus canales digitales) y ayuda a alinear a
Deloitte y el POV del cliente antes de un analisis mas profundo.
Dependiendo del ritmo de desarrollo y la calidad de los datos
recogidos por los consultores locales, normalmente vemos
cambios en <5% de las funcionalidades.
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La Madurez de la Banca Digital
identifica a los campeones y las
practicas lideres en todo el
mundo

Cubriendo 318 bancos en 39 paises, DBM
evalua a la banca minorista digital en 3
canales, basados en un analisis externo de
las funcionalidades digitales en modalidad
de "cliente incégnito”, investigando las
necesidades del cliente y evaluando la UX
(Experiencia del Usuario).

Los bancos aun necesitan cerrar las
brechas en los procesos de ventas
digitales E2E para servir mejor a
los clientes online

Los campeones digitales estan invirtiendo en
procesos de ventas digitales E2E y han
ampliado su liderazgo en productos clave vs
los rezagados; por ejemplo, 51% vs un 23%
para cuentas corrientes, 85% vs un 34% para
tarjetas de crédito y 84% vs un 30% para
préstamos en efectivo.
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El Covid-19 ha cambiado la banca
y ha acelerado el desarrollo de los
canales digitales

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

Los campeones digitales tienden a
ser mas rapidos que los
operadores tradicionales para
adoptar nuevas tendencias e
innovaciones.

Las nuevas funcionalidades suelen ganar
tracciéon mas rapido con los bancos lideres
en digitalizacion que con los operadores
tradicionales, por ejemplo, divisién de
cuentas a la hora de pagar 27% vs 2%, tarjeta
de débito virtual 26% vs 2%, chatbots con
casos de uso avanzados 15% vs 4%, chatbots
gue permiten transaccionalidad 12% vs 2%.

Los campeones digitales superan
a sus pares en base a incadidores
de costo/ingreso y ROE

Los campeones digitales no solo superan a
sus pares en el numero de funcionalidades
digitales a lo largo del viaje del cliente, los
lideres destacan vs operadores tradicionales
en su pais en tanto en C/ 1 (-4.0 pp) como
en ROE (+1.9 pp).

Los campeones digitales saben que
la experiencia de usuario es un
diferenciador clave que impulsa la
satisfaccion del cliente

El 65% de los campeones digitales se ubicaron
en el 10% superior para los escenarios de
experiencia de usuario analizados. Las brechas
mas grandes entre campeones y rezagados se
encuentran en la apertura de una cuenta; 71%
frente al 23%, la compra de un producto de
seguros, 44% frente al 7%; y en servicios
bancarios adicionales 48% frente al 11%.



DBM 2020

La Madurez de la Banca Digital 2020
es la cuarta edicion del mayor
benchmark global de canales de
banca minorista digital, que
responde a lo que los lideres estan
haciendo para ganar en la carrera
de la digitalizacion.
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VIVIENDO EN LA NUEVA
NORMALIDAD

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

SOBRE EL ESTUDIO

¢Como identificar campeones digitales en todo el mundo
para aprender de ellos?

PERSPECTIVAS DE LOS LIDERES
DIGITALES

:Donde llevan la delantera los Campeones digitales y en donde
estan invirtiendo para el futuro? ;Qué innovaciones estan
ganando terreno a nivel mundial?

ESTADO DE LA EXPERIENCIA DE
USUARIO (UX)

:Donde pueden los bancos mejorar la UX a lo largo del viaje
del cliente digital?

ESTRATEGIA PARA EL FUTURO

¢Coémo influye el panorama competitivo local en las
prioridades de inversion digital?



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

evolucion digital

Bloqueos
sociales

“Coronavirus: La
Banca digital ya
no es opcional”

14 de Abril, Euromoney

April

2020 | —

Reduccion de tasas de
interés

Incumplimientos
de Préstamos

" La Tasa de Interés
Negativa Podria No
Ayudar en la
Recuperacion
Econdmica del
COVID-19”

19 de Mayo, Forbes

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

17 de Abril, US News
May

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
, June

Pronésticos de recesion
Global

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

8 de Junio, BNN Bloomberg

llustrativo

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

15 de Abril, Gartner

Trabajo remoto

Fuente: Prensa
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Cambios en las preferencias del
Cliente

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

Reduccién de los
ingresis

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

05 de Junio, World Economic
Remodelacion de las
sucursales

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

08 de Junio, The Sydney Morning
Herald

La via rapida de la
Digitalizacién

Transformacion del Modelo

Operativo



Las restricciones relacionadas con el Covid-19 desencadenaron
acciones inmediatas de los bancos

LIMITACIONES DEBIDAS AL COVID-19 NUEVAS FUNCIONES IMPLEMENTADAS DEBIDO AL COVID-19

60%
(1)
de los bancos cerré o acorté el horario 41A) 34% 25%

de apertura de las sucursales

de los bancos aumento implementaron procesos introdujeron reserva de
el limite de pagos sin completamente digitales ' .

1 1% p—. (apertura de productos, citas en las sucursales
etc.)

de los bancos desactivaron métodos
seleccionados de apertura de cuentas

. 24% 23% 18%

6%

de los bancos suspendieron la apertura , , )
introdujeron métodos

de cuentas o limitaron el acceso a de los bancos habilitd dicitales de de los bancos lanzaron
productos para nuevos clientes donaciones a ONGs, | digitates ¢ métodos de pago sin
. . identificacion &
acciones sociales, etc contacto

verificacion (ID&V)
1. Encuesta realizada en junio-agosto de 2020 en la evaluacién de “cliente incégnito”; en una muestra de 256 bancos que participan en la edicién de 2020.

© 2020. Deloitte



La Madurez de |a Banca
Digital es un acelerador
global que ayuda a los
bancos a responder al
cambio

La Madurez de la Banca Digital es el
estudio de banca digital mas grande a
nivel mundial, que proporciona una
evaluacion integral ” de los canales
digitales de los bancos minoristas bajo
la modalidad de “cliente incognito” y
promueve la discusion sobre futuros
desarrollos.

© 2020. Deloitte

Mercados
cubiertos

39

Bancos
evaluados

318

Clientes
encuestados

4.9k

Pasos del
viaje del
cliente

6

Canales
digitales

3

Secciones
de viaje del
cliente

17

Funcionalidades
comparadas

1.1k+

Investigadores
de “cliente
incognito”

180+



Con la 4% edicion, podemos identificar las tendencias digitales claves

gue dan forma a la industria bancaria.

1 pais
15 bancos

2016 — Polonia

Material de liderazgo
intelectual para el
Congreso Financiero
Europeo

© 2020. Deloitte

16 paises
115 bancos

2017 — Europa Central

Cubriendo 15 paises
adicionales de la UEy 100
bancos

38 paises
248 bancos

2018 — EMEA

De un pais a 38 en solo 2
afos para convertirnos en
pioneros en evaluar el apetito
digital de los bancos

39 paises
318 bancos

2020 — Global

El mayor estudio de banca digital
global con 4ta edicion, que
permite el analisis de tendencias
claves entre los bancos de todo el
mundo

10



Nuestro alcance global nos permite descubrir a los lideres digitales y
mapear fronteras digitales

NORTEAMERICA

I#*l Canada

Bl México

SUDAMERICA
Argentina

B= Chile

mm Colombia
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Il Perd

= Uruguay
EUROPA
Bl Bélgica
mm Bulgaria

== Croacia

=T

Il

Republica Checa
Francia
Alemania
Grecia

Hungria

Irlanda

Italia
Luxemburgo
Paises Bajos
Noruega
Polonia

Portugal

Rumania
Rusia
Serbia
Eslovaquia
Eslovenia

Espafia

am Suecia

E3 Suiza
Turquia

¥ Reino Unido
ASIA

® Japén

Kuwait

Qatar

Arabia Saudita
Singapur

Emiratos Arabes Unidos

AUSTRALIA
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Para comparar |la madurez digital entre bancos, evaluamos tres

componentes

BENCHMARK DE FUNCIONALIDADES

Andlisis de 1108 funcionalidades digitales a través del enfoque de “cliente incégnito”; en cuentas
corrientes minoristas reales en cada banco.

Evaluacion de 6 pasos del Andlisis de la digitalizacion Biblioteca de funcionalidades
viaje del cliente de 13 productos Core con practicas lideres en el
bancarios mundo

@ INVESTIGACION DE NECESIDADES DEL CLIENTE

La investigacién basada en encuestas se centré en identificar las 26 actividades bancarias mds importantes y
los canales preferidos (sucursal, Internet, movil).

Preferencias del cliente entre canales en términos
de actividades bancarias més comunes

ESTUDIO DE LA EXPERIENCIA DEL USUARIO

Complementar el andlisis de la percepcion de los clientes sobre la experiencia del

usuario.
19 escenarios de experiencia de usuario Encuesta UEQ que cubre una impresién
que reflejan 10 areas de actividad del completa de la experiencia de usuario
cliente en todas las etapas de la relacion en las aplicaciones méviles

con un banco

Nota: La evaluacién complementaria comprende KPIs y encuestas de respuesta al Covid-19.

© 2020. Deloitte

BENCHMARK
DBM

Una descripcién exhaustiva
de la madurez digital entre
bancos

EVALUACION
DE LA UX

Evaluacién de los
canales de banca digital
desde la perspectiva de

la experiencia del

cliente



Pasos del viaje del cliente

Sub categorias del viaje del cliente

Analizamos mas de 1100 funcionalidades para realizar un seguimiento del
viaje del cliente centrandonos en la banca del dia a dia y ampliacion de |la

relacion

Recopilacion de
informacion

Disponibilidad de

informacion

© 2020. Deloitte

1.
2.

Incorporacion de
clientes

Apertura de
cuenta

Accesibilidad de
canales

Proceso de apertura

Orientacion para
nuevos usuarios

Banca del dia a
dia
Gestion de cuentas
& productos
Autorizacion
Gestidn de tarjetas
Atencién al cliente

Gestion de finanzas
personales

Transferencias 'y
pagos

El producto basico incluye: tarjeta de débito, tarjeta de crédito, sobregiro, préstamo en efectivo, cheque, giro bancario.
El producto complementario incluye: préstamo de automdvil, hipoteca, cuenta de divisas, cuenta de ahorro, depésito a plazo, cuenta de banca privada.

XX | # de funcionalidades
comparadas

454

Ampliar la
relacion

Venta de productos
basicos’

Venta de productos
comeplementarios?

Banca seguros

Servicios de
inversion

Mas alla de la banca
Ecosistemay

agregacion de
cuentas

secccccce X

1

Terminar la
relacion

Cierre de cuenta
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Nuestro enfoque divide los bancos globales en cuatro grupos

Indice de Madurez de la Banca Digital

ué define a los

Rezagados Adoptadores Seguidores Campeones Q o

Digitales Digitales Inteligentes Digitales campeones Digitales?
Digitales

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

Los Campeones digitales
establecen tendencias
digitales claves y tienen
practicas lideres en el
mercado, lo que los convierte
en ejemplos de los cuales

- aprender

1. Elindice mide la madurez digital de los canales y productos ofrecidos por un banco. Datos de 313 de los 318 bancos que participaron en la edicién de 2020. Definido como el
2. Seleccion de 31 bancos definidos como campeones digitales. 10% mas

importante de los
bancos?
© 2020. Deloitte 14



Los campeones digitales tienen un mejor C/I (-4,0 p.p.) y ROE (+1,9
p.p.) en promedio que sus pares titulares

Los KPIs seleccionados de los campeones digitales dentro de la banca tradicional:
diferencia promedio con respecto a sus pares en puntos porcentuales

81%

de los campeones Digitales pertenecen

a la banca tradicional’ ROE 1,9 p.p.
ROA 0,2 p.p.
Costo/ingreso 4,0 p.p.
1. Banca tradicional- bancos con una posicion consolidada en el mercado. Challenger bank- banco relativamente pequefio que compite con grandes
© 2020. Deloitte bancos establecidos desde hace mucho tiempo. 15

2. Diferencia promedio con sus pares- Los pares son bancos tradicionales establecidos en el mismo pais, que fueron abarcados en la encuesta de DBM.



La mayoria de los challenger banks que son campeones digitales
siguen estando centrados en el comercio minorista, son pequefios y

solo digitales

19%

de los Campeones digitales son
Challenger Banks'

© 2020. Deloitte

1.

Caracteristicas seleccionados de los Challenger Banks, # de bancos

Posicion en el mercado

Clientes

Propiedad

Canales

Rendimiento financiero

Cuota de
mercado>1% Cuota de mercado<1%
2 4
Universal Enfoque minorista
1 5
Independiente Banca tradicional
4 2
Omnicanal Sélo Digital
2 4
Por alcanzar punto de
Obtienen ganancias equilibrio

4 2

Banca tradicional- bancos con una posicién consolidada en el mercado. Challenger Banks- banco relativamente pequefio que compite con grandes

bancos establecidos desde hace mucho tiempo.

16



A lo largo del viaje del cliente, los campeones lideran el camino

especialmente en ampliar la relacion ...

% de funcionalidades ofrecidas por los bancos’

Rezagados
Digitales
Disponibilidad de informacion
@ Proceso de apertura
Accesibilidad de los canales
Orientacion para nuevos usuarios
Gestion de cuentas y productos
Autorizaciéon
Gestién de tarjetas
Atencion al cliente
@Gestién de finanzas personales (PFM)
Transferencias y pagos
Banca seguros
(» Maésalla de la banca
@ Ecosistemay agregacion de cuentas
@ Servicios de inversion
Producto basico
Producto complementario
Cierrede cuenta ®

1. Datos de 313 de los 318 bancos que participaron en la edicion de 2020.
2. Ratio de funcionalidades % entre los campeones digitales y la puntuacion de los recién llegados digitales

RECOPILACION
© 2020. Deloitte DE ,
INFORMACION

Seguidores

Adoptadores Inteligentes

O Resumen en este material Categorias
principales

Campeones Ventaja de los campeones
Digita/es sobre los rezagados?
1,6x
2,8x
1,4x
1,8x
2,7x
1,8x
4,8x
1,7x
2,9x
1,9x
3,5x
6,2x
57x
4,2x
2,5x
2,4x
] 7,1x

AMPLIAR LA FIN DE LA
RELACION



...y la gestion de productos y finanzas personales, siendo éstas las prioridades
de inversion de los campeones en los 2 ultimos anos

Los campeones digitales aumentan su ventaja sobre sus pares
diferencia entre el % de funcionalidades en 2018-2020 entre campeones digitales y otros, p.p. ) _
¢DdAnde han obtenido los

campeones digitales la mayor
ventaja sobre sus pares en los
ultimos 2 afos?
15% 16% . , .
v 14% 15% 14% 20 13% Expandir las funcionalidades de la
10% 1% 100 relacién (ventaja promedio de 13 pp)
ha sido prioridad para los campeones
6% . digitales, especialmente en el
, , 5% 5% . o
4% 4% ecosistema de asociacionesy la
agregacion de cuentas (ventaja de 16

Pp).

10%
8%

Los campeones también han ampliado
su ventaja sobre otros bancos en
gestion de cuentas y productos (15
pp) y en la gestion de portafolio de
productos (15 pp).

Proceso de apertura
Accesibilidad de canales
Autorizacion
Gestién de tarjetas
Atencién al cliente
Gestién de portafolio de
productos
Transferencias y pagos
Banca seguros
Mas alla de la banca
Ecosistemay cuenta agg.
Servicios de inversion
Venta productos basicos
Venta productos
complementarios)
Cierre de cuenta

1. Basado en los datos de 152 bancos que
participaron en la edicién de 2018 y 2020.

Disponibilidad de informacién
Gestién de cuentasy productos.

Orientacién para nuevos usuarios

. EECOP'LAC'ON APERTURA INGRESO DEL BANCA DIA A AMPLIAR LA FIN DE LA
© 2020. Deloitte INFORMACION DE CUENTA CLIENTE DiA RELACION RELACION 18



El canal movil es tan importante como Internet para los campeones en la

apertura de cuentas.

% de bancos que ofrecen un método de apertura de cuentas corrientes
(CC) de punta a punta’

Rezagados Digitales Campeones
Digitales
Canal movil Canal de
internet
>>% 58%
20%

5%

Apertura de cuenta corriente de punta a punta

1. Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicién 2020.

© 2020. Deloitte

% de bancos que ofrecen métodos de apertura de
cuenta corriente remotos’

Campeones
Digitales

Imagen de la tarjeta de identificacion 52%
Video conferencia 27%
Mostrando ID al mensajero 27%

Firma electrénica 13%

Autenticacion a través del inicio

., 13%
de sesién en otro banco

Transferencia de centavo 10%

19



Los Campeones brindan mucho mas valor agregado en la gestion de
portafolio gracias a los impulsores de participacion y venta

Gestiodn de Finanzas Personales % de campeones digitales que ofrecen determinadas funcionalidades

% de funcionalidades ofrecidas por bancos’
Impulsores de

90% compromiso
)
. Impulsores de venta
43% 41%
39%
D
21%
16% 15%
17% : 5%
0

Rezagados Campeones Establecer Gestionde  Notificaciones  Consejos Oferta Proyecciones  Medir la

Digitales Digitales metas categorias de3 de de ahorro  contextual financieras 4 salud
financieras 2 transacciones ° presupuesto e jnyversion financiera

Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicién 2020.

Promedio para establecer y rastrear metas de ahorro, establecer metas financieras propias, establecer metas de ahorro, eventos y notificaciones.

Promedio para categorizaciéon automatica, cambio manual de categorias, aprendizaje del sistema de categorizacion, adicién de categorias propias, adicién y cambio de reglas de categorizacién, divisiéon de transacciones.
Promedio para estimacion de gastos futuros y proyecciones de flujo de efectivo a corto plazo.

AN~

© 2020. Deloitte
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Los ecosistemas estan muy extendidos entre los campeones, pero la
introduccion de servicios visibles para los clientes ha sido relativamente

lenta

% de bancos que ofrecen una funcionalidad determinada’ Rezagados Digitales g?g?;:;nes
Ecosistema
100%
67%
35%
API para desarrolladores 2%
94%
30% Programa acelerador FinTech / 32%
hackathon 4%
66%
39% . , .
Diversidad de asociaciones de
fintech? 2% %
1. Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicién 2020.

Servicios

Marketplaces con servicios
financieros de otros
proveedores

Agregacion de cuentas

Inicio de un pago desde otra
cuenta

2. Puntaje promedio de 29 bancos clasificados como campeones digitales y 42 bancos clasificados como rezagados digitales que tienen algun tipo de asociacién Fintech. El banco con una puntuacién del 100% tiene 6 tipos

de asociacién.

© 2020. Deloitte
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Las areas mas comunes de las asociaciones FinTech son los pagos y la
autorizacion.

% de bancos con asociacion FinTech por drea’

100% Pagos

Autorizacion
Gestién de patrimonios

/.\ Préstamo
Blockchain

PFM
0%
Rezagados Adoptadores Seguidores Campeones
Digitales Digitales Inteligentes Digitales

Digitales

. 1. Datos de 313 de los 318 bancos que participaron en la edicion de 2020.
© 2020. Deloitte 22



Los clientes prefieren los canales digitales para transacciones & ahorros,
mientras que los lideres estan construyendo una ventaja en los productos de
crédito.

Preferencia del cliente por abrir productos en canales digitales’ Transaccional Inversion & ahorro Crédito ustrati
u. Vo
Tarjeta de Tarjeta de Cuenta Cuentade Depésito a .
o " - . Fondos de Préstamo .
débito  crédito corriente  ahorro plazo Sobregiro ' . : Hipoteca
inversion  en efectivo
Mds preferido Menos preferido
para abrir para abrir
digitalmente digitalmente
- . Campeones
% de bancos que ofrecen apertura digital de punta a punta o de productos seleccionados? Otros? Digi toI;esZ
Transaccional Inversion & ahorro Crédito
84% 8% 84%
@t EDR D1 , .
e Tarjeta de débito Cuenta de ahorro 1. 3% Préstamo en efectivo
85% 84%
"""""""" 56%
(2.5 e t on T W : .
— Tarjeta de crédito Deposito a plazo @ .. 16% Sobregiro
61% 69%
"""" : 279 : . 32% .
@. 2% Cuenta corriente o Fondos de inversién - 12% Préstamo de auto
A
51% 58%
X 23% ‘ i ' [
f—-- 0 Cuenta actual @ 1—--20ﬁ Cuenta de corretaje N 6%,75% Hipoteca
j - P
1. La investigacion de clientes (CAWI) cubrié a 4900 encuestados, principalmente zonas urbanas acomodadas, de 33 de los 39 mercados evaluados.
2. Datos de 313 de los 318 bancos que participaron en la edicién 2020, incluidos 31 campeones y 282 otros bancos. 23
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En un entorno de tipos de interés bajos, los campeones estan bien
preparados para ofrecer a los clientes productos de inversion que generen

comisiones.

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

- Campeones
Rezagados Digitales amp
Digitales
92%
82%
71% 72%

67% 64%

22% 19%

10% 13%
Informacién sobre Apertura de Analisis de Negociacion de Analisis de
productos de cuenta de investigacion / acciones / rentabilidad de la
inversion inversion E2E informes de participaciones de cartera3
mercado3 fondos

1. Resultados promedio por cuenta de corretaje y fondos mutuos.
2. Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicién 2020.

3. Datos para productos de ahorro e inversion.

24
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Las ventas digitales E2E de seguros distintos de los de vida estan
relativamente bien desarrolladas, mientras que los seguros de vida aun

requieren interaccion humana

% de bancos que ofrecen determinadas funcionalidades’

Seguros distintos al de

97%
85%

78%

18%

Informacion Informacion
del de precio
Producto

76%

23%

Descripcion
del proceso
de apertura

87%

73% 78%
8%
Apertura del Informacion
producto del
E2E Producto

1. Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicién 2020.
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Rezagados Digitales

Seguro de vida

69%

11%

Informacion
de precio

59%

18%

Descripcion
del proceso
de apertura

Campeones Digitales

34%

3%
Apertura del

producto
E2E
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Los servicios de valor
agregado son otra fuente
de diferenciacion
significativa para los
campeones

Los servicios de valor agregado aun no juegan un
papel critico en la propuesta de valor para el
cliente, pero diferencian a los bancos de los
servicios bancarios tradicionales y, por lo tanto,
se pueden aprovechar como ganchos de
adquisicion.

En un mundo de bajas tasas de interés, los
bancos buscan un cambio de los ingresos por
intereses a los ingresos no basados en
intereses. Mas alla de los servicios bancarios, los
bancos pueden ayudar a los bancos a monetizar
con éxito el potencial valor agregado de los
servicios.

1. Datos de 313 de los 318 bancos que participaron en la edicion de 2020.
2. Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos
clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicion de 2020.

© 2020. Deloitte

Los 4 principales’ servicios de valor afiadido por categoria, % de bancos que ofrecen determinadas

funcionalidades?

Rezagados Digitales Campeones Digitales

Programa de fidelidad
Recarga de teléfono movil

®

Promociones y descuentos especiales

COMERCIAL Comprar tarjetas de regalo
@ Almacenamiento en la nube
Puntuacién de crédito

SERVICIOS AUXILIARES Servicios de concierge
Compra tickets de estacionamiento y transporte

Pago de acceso a la autopista
Reservar hoteles, vuelos, trenes

MOVILIDAD Acceso a las salas VIP de los aeropuertos

Compra de entradas al cine o el teatro

Compra de entradas para eventos sociales

®

ENTRETENIMIENTO

SERVICIOS PUBLICOS

Acceso a video bajo demanda

Pedido de libros electrénicos

Solicitar beneficios sociales
Comprobacion del estado de seguridad social
Registro de la empresa

Envio de formulario de impuestos

58%
25%
16%
1%

2%
2%
0%

7%
1%
0%
1%

0%
0%
1%
0%

1%
0%
0%
1%

77%
82%
79%
13%

27%
24%
6%

42%
16%
24%
10%

18%
13%
3%
2%

11%
11%
6%
2%

Bajo potencial
de
diferenciacién

Alto potencial
de
diferenciacién
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Titulares Funciones Innovadoras Challenger banks
Los challenger Banks se
. . o« . % Cuenta dividida 27%
diferencian de los tradicionales - S 7
. ., 2% Tarjeta de débito virtual 26%
m e d | a nte I a a d O p C | O n d e 11% Transferencias utilizc;zceijgc% ﬁl%rreo electrénico del 9%

funcionalidades innovadoras 5% Tarjeta virtual desechable 6%
Ce nt ra d a S e n e I C I | e nte 1% Etiquetas de geolocalizacion de transacciones 21%

Compartir la transaccién con otros usuarios de la

0% aplicacion 12%
9% Estimacion de gastos futuros 9%
% de los bancos que ofrecen una determinada 206 _ . , ,
funcionalidad’ 6 Proyecciones de flujo de caja a corto plazo 9%
0% Operaciones de Criptomonedas 9%
Transferencias y pagos , )
4% Asesoramiento robotizado 8%
Gestion de portafolio de Notificaciones debido a desviaciones del precio de
productos 5% la moneda 5%
Servicios de inversién Chatbot con casos de uso de informacién
4% avanzada 15%
Atencién al cliente
20% Chatbot que permite la transaccionalidad 12%
2% Comunicacién via Snapchat / WeChat? 11%

1. Datos de 280 bancos clasificados como banca tradicional y 33 bancos clasificados como Challenger banks que
participaron en la edicion de 2020. . 1% Chatbot ofrece recomendaciones contextuales 5%
Con un umbral global del 10% para las caracteristicas raras.
3. La comunicacion a través de otras plataformas de medios sociales de referencia (YouTube, Twitter, LinkedIn,
Instagram) tuvo un nivel de adopcién global mucho mas alto que el 10% (que oscila entre el 82% y el 95%)

[N
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Los campeones ofrecen la mejor UX en la apertura de cuentas,
transferencias y compra de un producto crediticio

La experiencia de
usuario a lo largo del
viaje del cliente

Una evaluacién global de 19
escenarios de usuario que
reflejan 10 areas de
actividad del cliente
proporciona una vision del
desarrollo de la UX a lo largo
del recorrido del cliente

% de funcionalidades relacionadas con la UX ofrecidas por

bancos’
71%
67%
61%
+48p.p.
44%
38%
23%
1.Reunirla 2. Abriruna 3.
informacién cuenta
de la cuenta

Incorporacién

Rezagados Digitales

79%
75%
65%
48%
44%
54%
45%
22%
30%
205 11% 20
4, 5. Haceruna 6. 7.Usomas  8.Agregar 9.Comprar
Informar  transferencia Comprar alladelos  cuentasde un
tarjeta un seguro servicios otros producto
pérdida bancarios bancos de crédito

1. Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicién de 2020. Puntuacién UX basada en 209 funcionalidades Unicas. El 65% de los

campeones digitales han sido clasificados en

© 2020. Deloitte

el 10% superior de los bancos segln la puntuacién de la UX.

EECOPILACION APERTURA
DE CUENTA

INFORMACION

INGRESO DEL
CLIENTE

BANCA DEL AMPLIAR LA FIN DE LA
DIA A DIA RELACION RELACION

Campeones Digitales

38%

5%

10. Cerrar
una cuenta

28



Proporcionar a los clientes orientacion y una UX positiva durante |la
apertura de la cuenta es esencial para dar una primera impresion positiva

Funcionalidades seleccionadas a lo largo del escenario UX: Abrir una cuenta, % de bancos que ofrecen determinadas funcionalidades’

Rezagados Campeones .
Digitales Digitales llustrativo

Facilitacion de la introduccion

de datos rapida y
correctamente . )
v 2 3 4 5 v v 3 4 5 v % 3 4 5
iErr_]f)ecemos! Cuéntanos
Rastreador de progreso quiénes sonlos que abren I {Anna, es un placer conocerte! /Anna, s un placer conocerte!
: Diganos cémo contactarla: Diganos c6mo contactarla:
|
Mensajes de error °00 765400
descriptivos .
Direccién de correo electrénico Por favor, compruebe que su direccion de corre
NOmbr’C electronico es correcta.

., . ita la direccién rr lad 5n d I
Funcién Guardar & Terminar . ey Ccion de correo clecrsnico oo
mds tarde

_ Facilitacion de la Rastreador de progreso Mensajes de error
Confirmacién que el introduccion de datos descriptivos
q rdpida y correctamente P

formulario se estd procesando

1. Datos de 31 bancos clasificados como campeones digitales y 93 bancos clasificados como rezagados digitales que participaron en la edicién de 2020.

. RECOPILACION APERTURA INGRESO DEL BANCA DEL DELA FIN DE LA
© 2020. Deloitte INFORMACION DE CUENTA CLIENTE DIiA A DIA RELACION RELACION



El DBM ayuda a los bancos a entender el panorama competitivo digital
de su pais ...

Alto

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

© 2020. Deloitte

Pais en desqrrollo digital con Pa/js digitalmente ayaqzado ¢ Como proporciona el DBM
gran diversidad de bancos dominado por los principales

lideres del mercado una vision del panorama

competitivo local?

El DBM analiza el posicionamiento
de los bancos individuales en
comparacion con los competidores
locales en 3 dimensiones:

Pais en desarrollo digital con Pais digitalmente avanzado con
potencial para superar a la una competencia feroz
competencia Viaje del cliente
Productos Canales
Madurez digital del pais High

(madurez digital promedio dentro del pais’)

1. Datos de 318 bancos que participaron en la edicion de 2020.
2. Para lograr datos comparables, el andlisis se basa en los resultados de los 8 principales bancos por % de funcionalidades en un mercado determinado.
Promedio de brechas para el mejor jugador1.
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...y acelera el desarrollo de |la estrategia digital desde tres la

perspectivas

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
solucion?

¢Qué canales y UX son mas atractivos para los
clientes? ;Los clientes siguen regresando
(“retencién”)?

¢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?

« (Qué aportara ventajas significativas sobre la
propuesta de valor de los competidores?

+ ¢Qué funcionalidades pueden impulsar la

adquisicion, el compromiso y la monetizacion?

© 2020. Deloitte

v

Cliente
¢Hay demanda?

Competencia Tendencias de la
Definir y priorizar Industria
el backlog Inspirate con las

prdcticas 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 adoptan los lideres
internacionales para superar a los
competidores locales?

» ;Do6nde estan invirtiendo los
campeones digitales para el futuro?

» ;Qué innovaciones estan ganando
terreno a nivel mundial?

+ (Qué asociaciones crean para
aprovechar el ecosistema?
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El DBM puede ayudar tanto
a los campeones como a los

rezagados a preparar su
estrategia digital para el
futuro

éQué es un workshop de ambicion
digital?

Un workshop dedicado que analiza la madurez
digital de un banco individual en los canales de
banca minorista, el posicionamiento
competitivo y que puede ayudar a identificar
iniciativas digitales potenciales, basadas en
brechas con los lideres locales y globales.

© 2020. Deloitte

éQué gana el banco?

Conocemos la madurez digital de los canales de banca
minorista

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

Resultado: Identificacion de oportunidades e implicaciones estratégicas

basadas en el posicionamiento del banco individual frente a sus pares.

Hemos identificado practicas de mercado lideres en
todo el mundo

Obtenga mas informacion sobre las Ultimas tendencias y desarrollos
en los canales de banca minorista digital.

Resultado: Introduccidon a tendencias, innovaciones y ejemplos de casos de
uso con evaluacion de relevancia para el banco individual.
Entendemos la importancia de la UX para los clientes

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

Resultado: descripcion general de las practicas lideres del mercado de la
UX e identificacion de dreas claves de mejora desde la perspectiva del
cliente.
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Agenda

Historia global
Metodologia

Comparacion de las
funcionalidades digitales

Comparacion de la experiencia de los
usuarios

Contactos

Anexos

33

48

135

181

189

Digital

Bankin
MATURITY
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Para comparar la madurez digital de los bancos en los canales de banca minorista,

evaluamos tres componentes

@)

Comparacion de funcionalidades

Andlisis de 1108 funcionalidades digitales a través del enfoque de “cliente incdgnito” en cuentas
corrientes minoristas reales en cada banco.

Evaluacién de 6 pasos del Anélisis de la digitalizacién Biblioteca de funcionalidades
recorrido del cliente de 13 productos core con practicas lideres en el
bancarios mundo

Investigacion de las necesidades del cliente

La investigacién basada en encuestas se centrd en identificar las 26 actividades bancarias mds
importantes y los canales preferidos (sucursal, Internet, movil).

Preferencias del cliente entre canales en términos
de actividades bancarias més comunes

Estudio de experiencia del usuario

Complementar el andlisis de la percepcion de los clientes sobre la experiencia del usuario.

19 escenarios de la UX que reflejan 10 Encuesta UEQ que abarca de forma
areas de actividad del cliente de todas exhaustiva la experiencia del usuario en
las etapas de la relacién con un banco aplicaciones moviles

Nota: La evaluaciéon complementaria comprende KPIs y encuestas de respuesta al Covid.

© 2020. Deloitte

Comparativa
del DBM

Una descripcién exhaustiva
de la madurez digital entre
bancos

Evaluacidon
del UX

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

34



4900 clientes encuestados en 33 (de 39) mercados, incluyendo 22 para los cuales

pudimos personalizar los resultados

Paises con resultados B e ™ =

personalizados basados en las

investigaciones realizadas sobre —— I I I ® mm
los consumidores o —— —
— Al
Paises que realizaron estudios de -
consumo 1 11
Paises con resultados estandar — Ia,sl I@I r
basados en las ponderaciones
. |
medias globales i DD =

Paises que no realizan investigaciones —= LS

sobre el consumo o con una baja tasa de
respuesta (<50)

Fuente: 1. Naciones Unidas. Departamento de Asuntos Econémicos y Sociales. Perspectivas de la Poblacién Mundial

© 2020. Deloitte

Ponderacion de
resultados

Los encuestados de los
grupos de mayor edad
(65+/algunos paises 55+)
estaban subrepresentados
en las encuestas internas
de Deloitte. Los resultados
se ponderaron con la
utilizacién de los datos de
las Naciones Unidas sobre
la participacién de los
grupos de edad en los
paises investigados.'
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Las ponderaciones son aplicadas para que las puntuaciones reflejen la importancia,
asi como el numero, de las funcionalidades implementadas

La importancia de las funcionalidades varia enormemente dentro del cuestionario, por lo que a cada pregunta se le asigné un peso unico.

Evaluacion de
funcionalidad

Verificacion de la
disponibilidad de
1108 funcionalidades
en cada banco
cubierto

© 2020. Deloitte

Uso del Cliente

Evaluacion de
funcionalidades en
términos de
frecuencia de uso

Componentes de pesos

Preferencias de
canal del cliente

Evaluacion de las
funcionalidades en
términos de
preferencias de

por parte de los canal

clientes

Encuestas a
consumidores
(internas & externas)

A

Relevancia de las
funcionalidades

Para la mayoria de
las funcionalidades
la relevancia de los
canales bancarios se
basa en el nivel de
adopcion global de
los bancos

Priorizacién de
los métodos de
apertura de
productos

Para los métodos
de apertura de
productos se
priorizo el uso de
métodos digitales

Puntuacion de
funcionalidad
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Se evaluaron las preferencias de uso y canal en base a una encuesta realizada a
4.900 clientes.

Las 4.900 respuestas a las preguntas de la encuesta CAWI proporcionaron informacion sobre las preferencias de los clientes en 26 actividades
mapeadas con los pasos del viaje del cliente en 3 canales bancarios.

1
s . 0000 0000 0000 0000 0000
realiza las siguientes ‘
actividades bancarias? aCtIVIdadeS Recopilacion de Apertura de Incorporacion Banca del dia a Ampliar la Finde la
informacién cuenta de clientes dia relacidn relacidn
2
¢Cual de los canales seria ﬁ 3
su eleccién preferida i n
para cada uno de los canales
siguientes servicios
bancarios? Rama Operaciones Banca a través
bancarias a de un teléfono
través de PC/ inteligente
computadora
portatil
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Las actividades fueron la base de las ponderaciones de las funcionalidades

definidas

Busqueda de informacion sobre cuentas corrientes
Interaccion con la banca a través de redes sociales
Aperturay cierre de cuenta corriente o TDD
Gestion de diferentes canales bancarios

Gestion de cuenta

Busqueda de Soporte al Cliente

Servicios de terceros ofrecidos por el banco
Consulta de saldo e historial de transacciones
Gestion de finanzas personales

Gestion de tarjeta de pago

Gestion de pagos y transferencias

Realizacién de operaciones en divisas

Inversiones

© 2020. Deloitte

30

12

96

46

129

54

88

33

78

72

183

29

26

Actividades bancarias
encuestadas
vinculadas a 1108
funcionalidades

15

35

14

34

18

18

38

18

11

18

11

11

Postular a una tarjeta de crédito

Busqueda de informacion de productos de crédito
Busqueda de informacion de productos de ahorro
Busqueda de informacion de productos de inversién
Apertura de productos de ahorro

Busqueda de informacion de seguros

Apertura de productos de inversion

Apertura de productos de seguro

Busqueda de informacion de banca privada
Postular para un sobregiro

Postular para un préstamo personal

Postular para un préstamo hipotecario

Cierre de cuenta corriente
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La pertinencia de las funcionalidades también se evalud en funcion de su frecuencia de
adopcion o grado de innovacion

Seguin el nivel de adopcion global de una funcién bancaria o un grado de innovacién?

. . . . , ; 0, i i
determinados, cada funcionalidad se asigné a una de 3 categorias: % de bancos analizados con una determinada

caracteristica

Basico / Alto Legado / Bajo Basico / Alto

Las funcionalidades bdsicas son las que tienen Las funcionalidades heredadas son restos
el mayor nivel de adopcién a nivel mundial, de la banca tradicional, que siguen siendo Avanzado / Medio

todos los bancos deberian de tenerlas y casi importantes para algunos mercados, pero
todos las tienen (por ejempk)' la que dgsapareceran eln.un futuro proximo, Legado / Bajo
transferencia interna a través del canal de por ejemplo, tarjeta fisica de raspado. El

banca por Internet). También se asigné a esta método de apertura de productos
categon’a el método de apertura de comenzar en llneay terminar en la sucursal

productos E2E digitalmente. también fue asignado a esta categoria.

Avanzado / Medio

Las funcionalidades avanzadas (con un nivel
de adopcidn inferior a las funcionalidades
basicas) suelen seguir siendo importantes
para muchos clientes (por ejemplo, la
solicitud de una nueva tarjeta de débito en
linea), e incluyen innovaciones. El método de
apertura de productos comenzar y terminar
en linea en el lugar designado también se
asigno a esta categoria.

Funciones bancarias (cada 1 punto es 1 funcion)

Nota: 1. El grado de innovacién se refiere a la categorizacion de ciertas funcionalidades como legado y a la categorizacién de los métodos de apertura de productos
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Paso en el vigje del cliente

Sub categoria en el viaje del cliente

Analizamos 1.108 funcionalidades para rastrear todo el recorrido del cliente

Recopilacion de Apertura de Incorporacion de
informacioén cuenta clientes
Disponibilidad de Proceso de apertura Accesibilidad de canales
informacién

Orientacién para nuevos
usuarios

XX) # de funcionalidades comparadas

Banca del dia a
dia
Gestién de cuentas &
productos
Autorizacion
Gestién de tarjetas
Atencion al cliente

Gestion de finanzas
personales

Transferencias y pagos

1. El producto basico incluye: tarjeta de débito, tarjeta de crédito, sobregiro, préstamo en efectivo, cheque, giro bancario.
© 2020. Deloitte 2. El producto complementario incluye: préstamo de automovil, hipoteca, cuenta de divisas, cuenta de ahorro, depésito a plazo, cuenta de banca privada. 40

Ampliar la Fin de la relacion
relacion

Venta de productos basicos' Cierre de cuenta

Venta de productos
complementarios?

Banca seguros
Servicios de inversién
Mas alla de la banca

Ecosistemay agregacion de
cuentas



Se evaluaron en profundidad las
funcionalidades de Internet y
dispositivos moviles para
comprender la madurez digital
de los bancos en cada canal.

569

Banca por Internet

Basado en 569 funcionalidades de
Internet, incluido el sitio Web Publico y
la plataforma de banca por Internet

© 2020. Deloitte

1.108

funcionalidades

539

La Banca movil

Basado en 539 funcionalidades
moviles
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El analisis de diferentes productos
bancarios nos proporciona
informacion sobre 4 categorias de
productos financieros

495

funcionalidades

Nota: Analisis de los productos bancarios no presentados en este archivo (disponible solo en formato pbix)

© 2020. Deloitte

132

139

36

188

Productos de crédito

Tarjeta de crédito | Sobregiro | Préstamo en efectivo |
Préstamo de auto| Hipoteca

Productos de depdsito e
inversion

Cuenta de ahorro | Depdsito a plazo |
Cuenta de corretaje | Fondos de inversion |
Unit-Liked | Pensiones

Productos de seguros

Seguro de vida | Seguro distinto al de vida

Productos de transaccion

Cuenta actual | Cuenta corriente |
Cuenta de banca privada | Tarjeta de débito

42



La presencia de funcionalidades relacionadas con la UX se midid a lo largo de

escenarios de usuarios personales que representan todas las etapas de la relacion

con un banco.

19 escenarios que cubren 10 procesos representado por 4 personas
& & Hemos asignado una de las 4

M . . ° o, O, .

—/ 9 escritorios Qv & @& @& personas a cada escenario. Las
‘ ‘ Yl
2 8 personas difieren en edad, etapa

U 10 méviles

O,

Escenarios >

Creamos 19 escenarios para examinar paso a
paso las acciones que los clientes estan
tomando durante los procesos
representativos de todas las etapas de la
relacién con un banco. Estos escenarios
deben tratarse como ejemplos y no reflejan las
especificaciones y regulaciones locales, por
ejemplo, autenticacion de multiples factores.
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profesional y nivel de avance
tecnoldgico que influye en su
comportamiento como
consumidor.

®

Puntuaciones

Los pasos en los escenarios estan
relacionados con las preguntas del
cuestionario DBM. Los resultados en
graficos de barras muestran Ia
cobertura del escenario (presencia de
funcionalidades relacionadas con la UX)
de bancos particulares
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Escenarios de la UX

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.

Recopilar informacion sobre una cuenta - sitio web publico
Recopilar informacién sobre una cuenta - banca mouvil
Abrir una cuenta - sitio web publico

Abrir una cuenta - banca mavil

Incorporacion de Internet - banca por Internet
Incorporacion mévil - banca movil

Reportar tarjeta perdida - banca por Internet

Reportar tarjeta perdida - banca mouvil

Repetir una transferencia - banca por Internet

Repetir una transferencia - banca movil
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Escenarios de la UX

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Comprar un seguro - banca por Internet

Comprar un seguro - banca movil

Uso mas alla de los servicios bancarios - banca movil
Agregar cuentas de otros bancos - banca por Internet
Agregar cuentas de otros bancos: banca movil
Comprar un producto de crédito - banca por Internet
Comprar un producto de crédito - banca movil

Cerrar una cuenta - banca por Internet

Cerrar una cuenta - banca moévil
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Utilizamos un marco reconocido
internacionalmente para comparar
la UX de las aplicaciones de banca
movil

Traducido a 20 idiomas y descrito en
mas de 20 articulos cientificos El UEQ
es ampliamente utilizado desde 2005.

Permite comparar de manera eficiente
muchas aplicaciones bancarias,
cuantificar y comparar resultados
facilmente.

1 ) Atractivo

Impresion general del producto.
¢A los usuarios les gusta o no les
gusta el producto?

Eficiencia v ) Estimulo

¢Pueden los usuarios resolver ¢Es emocionante y motivador
sus tareas sin problemas? utilizar el producto?
Claridad vi) Novedad

¢Es facil familiarizarse con el ¢Es el producto innovador y
producto? ¢Es facil aprender a creativo? ¢El producto capta el
usar el producto? interés de los usuarios?
Confianza

¢El usuario se siente en control
de la interacciéon?

Fuente: Andlisis de Deloitte sobre la base de M. Schrepp, A. Hinderks, J. Thomaschewski, www.ueq-online.org, utilizado con el permiso de los autores..
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Dimension de valencia pura

[ 1 1 ) Atractivo
UEQ contiene 6 categorias con 26 raCIVO e
elementOS Malo / bueno

Desagradable / agradable
No placentero / placentero

. . ., . No atractivo / atractivo
El atractivo es una dimension de valencia Antipdtico / amable

pura. La Eficiencia, la Claridad y la
Confiabilidad son aspectos de calidad
pragmaticos (dirigidos a objetivos),
mientras que la Estimulacion y la Novedad

Aspectos pragmadticos de calidad

son cualidades hedodnicas (no dirigidas a I Eficiencia v
objetivos). Lento / rdpido / Ineficiente / eficiente

Impracticable / prdctico Desordenado
Los items se escalan de -3 a 3, donde -3 / organizado

representa la respuesta mas negativa, 0
neutral y 3 la mas positiva.

Claridad

No comprensible /comprensible Vi
Dificil de aprender / facil de aprender
Complicado / facil / Confuso / claro

Confianza

Impredecible / predecible Obstructivo /
v de apoyo / No seguro / seguro

No cumple con las expectativas /

cumple con las expectativas

Fuente: Andlisis de Deloitte sobre la base de M. Schrepp, A. Hinderks, J. Thomaschewski, www.ueqg-online.org, utilizado con el permiso de los autores.
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Aspectos de calidad heddnica

Estimulo

Inferior / valioso

Aburrido / emocionante

No interesante / interesante
Desmotivador / motivador

Novedad

Aburrido / creativo
Convencional / inventivo
Habitual / vanguardista
Conservador / innovador
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EVALUACION COMPARATIVA DE LA FUNCIONALIDAD DIGITAL

Los resultados de la Madurez de |a Banca Digital se dividen en pasos del recorrido

del cliente

25

Recopilacion de
informacion

Acceso a informacién
sobre la descripcién
general de los productos y
los precios dedicados a
grupos y necesidades
especificos de diversas
fuentes, incluidos sitios
web publicos y redes
sociales.

© 2020. Deloitte

56

Apertura de
cuenta

Evaluaciéon de la
experiencia de apertura de
cuentas, incluidos los
canales disponibles y los
métodos de verificacion de
identidad.

64

Incorporacion de
clientes

Orientacién al cliente en
los primeros pasos del
proceso de onboarding y
accesibilidad de canales.

498

Banca del dia a
dia

Disponibilidad de un
espectro de
funcionalidades
bancarias cotidianas
que facilitan la gestion
de lacuentayla
realizacion de
transferencias.

454

Ampliar la
relacion

Venta cruzada de
productos y servicios
adicionales, tales como
sobregiros, préstamos,
cuentas de ahorro,
depositos a plazo, fondos
de inversion, seguros y
otros. Mas alla de las
funciones bancariasy la
agregacion de cuentas.

11

Finde la
relacion

Evaluacién del proceso de
Cierre de cuenta que
incluye canales
disponibles, ofertas de
retencion y otros.

1.108

funcionalidades
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EVALUACION COMPARATIVA DE LA FUNCIONALIDAD DIGITAL

Puntaje de Madurez de la Banca Digital por paso del recorrido del cliente

Puntuacion porcentual de DBM por cada paso de viaje del cliente

Basado en 1.108
funcionalidades y
caracteristicas de la

UX (6 pasos del
recorrido del

i 73%
cliente) puntuados
: egL,m) P 68% 66% 66%
ponderaciones 58%
globales 50%
45% . 46%
40% 41% 42%
31% 32%
19% 15%
4%
© O
P dio global
TR el Recopilacion de Apertura de Incorporacion de  Banca del dia a Ampliar la Fin de la
Chile informacion cuenta clientes dia relacion relacion

Nota: Para mejorar la comparabilidad, los resultados presentados en esta diapositiva se calculan en funcién de las ponderaciones medias globales. Los resultados de los bancos del pais
en las siguientes diapositivas se preparan con ponderaciones locales, segun las respuestas de la encuesta de consumidores del pais.
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