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RESUMEN EJECUTIVOY
MENSAJE PERSONAL DEL SR. LI

Bienvenidos a nuestra vision de como funcionara
digitaimente el banco del maiiana.

Dentro de cinco afos, los consumidores combinardn sus necesidades bancarias con una visita a su café

o supermercado local, abriendo una cuenta asegurada con cheques KYC (conoce a tus clientes) y AML
(prevencién de blanqueo de capitales) a través de terminales POS sUper competentes o retirando dinero en
efectivo al pagar su café. Como dice Brett King en Bank 3.0: "La banca ya no es un lugar al que vas, sino algo
que haces". Un cambio completo con respecto a lo que hemos conocido hasta la fecha. Y esta revolucion
serd impulsada por terminales bancarias automatizadas stper competentes, respaldadas por un software
seguro, eficiente y poderoso.

La banca digital tiene una serie de atractivos, entre otras cosas, porque se basa en terminales inteligentes
mads flexibles y mds baratas; y en la computacion en la nube, posibilitada por las nuevas tecnologias
ultrarrdpidas de redes de Internet movil. Estas tecnologias reducen el umbral de inversion de los bancos y
ayudan a credr nuevos servicios, con terminales mds ligeras, una red mds inteligente y la capacidad de una
gama de sensores inteligentes, desde cdmaras de luz estructuradas en 3D y lectores NFC, hasta escdneres
de huellas digitales y GPS.

Este nuevo enfoque de la prestacién de servicios bancarios tendrd efectos de gran alcance, entre ellos, el de
permitir que las personas alrededor del mundo que ho tengan suficiente acceso a los servicios financieros se
adhieran al sistema bancario, un mercado valorado en unos 3802 mil millones de ddlares anuales.

Para tener éxito, los bancos necesitan cambiar completamente la forma en que conceptualizan sus sistemas
existentes. En la medida que el mundo se mueva en internet, los clientes esperardn servicios mds rdpidos,
mds baratos, mds seguros y mds flexibles; y a su vez, en la forma y lugar que gusten.

Como queda claro en nuestro informe, los bancos de todo el mundo han comenzado a adoptar servicios
innovadores de atencién al cliente en formato digital. Aunque todavia estd en sus inicios en Europa y América
del Norte, la banca totalmente digital estd mds avanzada en Asia, el Medio Oriente y Africa, donde los bancos
tienen menos sistemas heredados que gestionar.

Ahora es el momento para que los bancos de todo el mundo se pregunten: ¢estamos preparados para la
revolucion digital? Este informe explica por qué se estd produciendo la revolucién de la banca digital y qué
hay que hacer para prepararse.

Por favor, contdictenos para discutir cémo su institucion puede prepararse para el futuro digital de la banca.

Li Yan

Cofundador y Director General de Wiseasy

T consultar "Banco 3.0", de Brett King: https://www.amazon.ca/Bank-3-0-Banking-Somewhere-Something/dp/18589637

2 consultar Visual Capitalist: https://www.visualcapitalist.com/wp-content/uploads/2017/07/banking-unbanked.html
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INTRODUCCION

Un nuevo estudio de CapGemini® ha concluido que los bancos establecidos hoy en dia deben adaptarse
rdpidamente a la era digital, o volverse irrelevantes. Esta dura advertencia llega en un momento en que la
banca digital se estd disparando a nivel mundial: los asesores de gestién de Deloitte* prevén que casi la
mitad de la poblacidon mundial utilizard los servicios de la banca digital a finales de 2021. Mientras tanto, el
numero de ciudadanos estadounidenses que utilizan los servicios de banca digital alcanzard dos tercios de
la poblacién en 2020, seguin la Asociacién Bancaria Americana (“ABA” por sus siglas en inglés) 5. De forma
similar, McKinsey predice que el nimero de usuarios de la banca digital en Asia superard los 1200 millones
antes de finales del afo 2020°.

CRECIMIENTO DELA BANCA DIGITAL, 2018-2024
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Fuente: Business Insider

Las estadisticas son una cosa, asegurarse de que su banco estd
equipado para estas nuevas oportunidades es otra. El estudio de
CapGemini sealé que mds del 90% de los intentos de los bancos
de proveer servicios mds "convenientes digitalmente” resultan en El futurodelas
fracasos, porque los bancos simplemente afaden una interfaz digital finanzas no es la
a sus sistemas existentes. En este informe, mostramos cémo la banca - °

digital va mas alléd de una simple interfaz de cliente. En realidad, el tecno'ffgla' Sino una
esfuerzo implica repensar la prestacién de servicios y la tecnologia en obsesion por estar

OBSERVACION DE LOS EXPERTOS

general. del lado del cliente.
La tecnologia es la
que permite que esto
Los facilitadores de la banca digital suceda.

- Hariz Talwat, Director de Marcus by Goldman Sachs

La banca digital ha sido posible gracias al répido desarrollo de la
computacion en la nube y la tecnologia de terminales inteligentes, que

3 consultar CapGemini, Banking Is Essential, but what about Banks?

4 Consulta Deloitte Digital Banking Benchmark Study
5 Consulta the ABA study

8 Consulta_the McKinsey study relating to Asia
o
6



https://bankingjournal.aba.com/2017/09/aba-survey-two-thirds-of-americans-use-digital-banking-channels-	most-often/

https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/business%20functions/mckinsey%20digital/pdf/2014%20digital%20banking%20in%20asia%20-%20winning%20approaches%20in%20a%20new%20generation%20of%20financial%20services.ashx#:~:text=About%2040%20percent%20of%20Asian,become%201.7%20billion%20by%202020.
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ha proliferado gracias a la amplia adopcién de la Internet mavil
superrdpida 4G y 5G. Como lo mostramos en la seccién 3 (pdgs.
6a 8) del presente informe, la red de servicios bancarios estd
experimentando un cambio de solo una vez por generacion en
Asia, Africa y otras regiones, con redes de cajeros automdticos y
puntos de venta cada vez mds poderosas y eficientes. Ha llegado
el momento de que los bancos occidentales aprovechen las
ventajas de la "adopcién anticipada” de estas mismas tecnologias,
que estardn presentes en Europa y América del Norte antes del
2025.

Esta nueva generacién de servicios bancarios digitales reducird
drdsticamente el costo de la creacion de una red de prestacion
de estos servicios, al mismo tiempo que mejorard la eficiencia
operativa de esas redes y fomentard la innovacion.

Un nuevo modelo de servicio estd llegando e incluye prestaciones
automatizadas seguras, répidas y eficientes; pagos méviles;
identificacion de usuario, por medio de la IA; junto con la deteccién

OBSERVACION DE LOS EXPERTOS

Muchos sistemas
centrales de los
bancos todavia son
anticuados, forzando a
los clientes a través de
procesos anticuados...
simplemente no basta
con tener un adreade
atencion al cliente
digital.

- Thys Brusser, Deloitte

de fraudes, trayendo consigo una eficiencia mucho mayor y la conveniencia del consumidor hacia la banca.

"Un nuevo modelo de servicio que incluye servicios rapidos,
eficientes y automatizados traerd mayor eficienciay

conveniencia ala banca”.

Los analistas de la industria del Deutsche Bank y otros predicen’ que los iconos de la banca moderna que
damos por sentado -desde las sucursales hasta las tarjetas de crédito y los cheques- estdn a punto de
desaparecer, para ser sustituidos por redes de cajeros automdticos y puntos de venta que mejoren la
eficiencia de los servicios de la red bancaria, amplien el acceso y reduzcan los costos. En la seccién 3 de este
informe, mostramos cémo se estd acelerando el declive a largo plazo de las sucursales bancarias, con la

sustitucién de las sucursales con servicios digitales.

7 consulte Deutsche Bank, enero de 2020: The Future of Payments II: Moving to Digital

LA VENTAJA DIGITAL

La banca digital tiene una serie de atractivos para
los bancos, entre otras cosas, porque se basa en
terminales inteligentes, mds flexibles y menos
costosas; y en la computacion en la nube. Estas

servicios.

Operaciones en la nube: las terminales bancarias
digitales se conectan con los sistemas centrales
de un banco a través de redes seguras, habilitadas
en la nube, que facilitan la integracién de nuevos

Sensores inteligentes: los terminales inteligentes

redes reducen el umbral de inversion de los bancos y
ayudadn a innovar con NUevos servicios:

Termindles més livianas, més féaciles de usar y
que permiten niveles profesionales de proteccion
de seguridad, un alto rendimiento informdatico y
multiples sensores como el reconocimiento de
rostros y huellas digitales.

Una red mas inteligente: los sistemas Android
personalizados se comunican con las plataformas
de gestion en tiempo real, a través de Internet
movil, lo que hace que la gestion de los sistemas
sea mas facil y flexible.

I
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incluyen una gama de sensores, desde GPS hasta
comunicaciones NFC, modulos de camaras de luz
3Dy otros.

Como ocurre con frecuencia, la realidad del manana
puede verse en los patrones que surgen hoy. En

la siguiente seccidon de este informe, mostramos
como el paso a la banca digital es la consecuencia
I6gica de las tendencias. que han existido por lo
menos durante los Ultimos cinco aros, abarcando

la banca en linea, las billeteras moéviles y el declive
de las sucursales bancarias en favor de los servicios
totalmente automatizados.
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ACTUALIDAD: DEINTERNET
A LA BILLETERA DIGITAL

Muchos bancos establecidos en Europa, América del Norte y partes de Asia han tardado en pasar a la
banca verdaderamente digital debido a los altos costos de mantener tanto una red de sucursales como
tecnologias heredadas anticuadas, algunas de las cuales se remontan al decenio de 1970. No obstante, la
tendencia a alejarse de los servicios fisicos y acercarse a la digitalizacién ha sido evidente durante muchos
anos.

Sucursales

Tomemos, por ejemplo, la situacion de las redes de sucursales de los bancos en Europa y América del Norte.
Como la poblacién de esas regiones se ha acostumbrado a la banca por Internet, el nUmero de sucursales
bancarias en ambas regiones ha disminuido constantemente durante el dltimo decenio:

SUCURSALES BANCARIASENESTADOS UNIDOS

Numero de sucursales bancarias 0007s
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LAS DENSIDADES DE LAS SUCURSALES VARIAN, PERO LOS NOMEROS ESTAN
DISMINUYENDO EN TODA LA REGION

Numero de sucursales bancarias por cada 100.000 habitantes en determinados paises de la UE
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Fuente: S&P Global Market Intelligence
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Las redes de sucursales tienen un costo de mantenimiento
elevado, tanto desde el punto de vista de los recursos humanos i . B
como del patrimonio inmobiliario. Los cierres han sido la Los clientes se estan
consecuencia légica de una industria que se esfuerza por ofrecer trasladando hacia
rendimientos adecuados a sus inversores en los Ultimos afos, o
manteniendo al mismo tiempo niveles adecuados de prestacién labancaonline y

de servicios. digital, porlo que la

OBSERVACION DE LOS EXPERTOS

L]
sucursal ha perdido
L] L]
teléfonos moviles supera con creces el nimero de personas con su ImPOI‘tGI'ICICI

En América Latina y Africa, el nimero de personas que poseen

cuentas bancarias. Esto hace que ambas regiones sean ideales en algunas

para la répida adopcién de la banca digital. Un estudio realizado . "
en 2020 por Mastercard ® informa que, en toda América Latina, la comunidades’.
penetracién de cuentas bancarias es del 55% y la de tarjetas de ESVRskiEdimpaud

crédito de sélo el 19%, en comparacién con la penetracién de los
teléfonos inteligentes, que es de mds del 70%. Del mismo modo, en
Africa, sélo el 34% de la poblacién tiene cuentas bancarias?, pero
alrededor del 44% tiene teléfonos méviles, de los cuales el 50% son teléfonos inteligentes. En ambas regiones,
la banca digital a través de los teléfonos inteligentes es el canal [6gico para permitir que poblaciones enteras

accedan a los beneficios de una amplia gama de servicios financieros.

Las primeras tarjetas reemplazaron al efectivo...

En los mercados desarrollados, los cierres de sucursales de bancos minoristas se han producido al mismo
tiempo que el uso de efectivo ha disminuido drésticamente. Una investigacion independiente realizada por
Payments Cards y Mobile', basada en cifras de los bancos centrales nacionales y del Banco Central Europeo
(BCE), sittia el uso de efectivo en Noruega, por ejemplo, en sélo el 3% de todas las transacciones. Alrededor
del mundo, el uso de efectivo ha estado disminuyendo durante 30 afos -y el Reino Unido es un ejempilo tipico
de esto-. Como muestra el grdfico de Finanzas del Reino Unido que aparece a continuacién, los pagos con
tarjeta superaron al efectivo en 2016 y han seguido creciendo desde entonces:

EFECTIVO VS TARJETAS DE DEB'TQ Se observa un patrén similar en Canadd,

. . Australia, los Estados Unid E .
Pagos del Reino Unido 2008-2018 y perraid, fos Estados Shidios y eh FAropd

L hasta 2028 ( iles d il ) De hecho, la situacién relativa al efectivo
previsiones hasta MiiSs 66 MIKonos en algunos paises de Europa septentrional

25 es ahora tan grave que los gobiernos de
Suecia "y Noruega estdin considerando la
\/\ posibilidad de promulgar legislacion para
20 garantizar que el efectivo siga existiendo y
sea utilizado por los ciudadanos de edad
15 avanzada. En el Oriente Medio y el Levante

mediterrdneo, el uso de efectivo también
estd disminuyendo, aunque a un ritmo mds

10 I lento. Los datos de Cardtronics muestran que
Pagos en efectivo < . N
se prevé que el uso de efectivo disminuya
5 en un 4% en Turquia y Arabia Saudita en los

préximos dos anos, reduciéndose a sélo el
20% de todas las transacciones en Turquia y al
34% en Arabia Saudita. Con el uso de efectivo
a niveles tan bajos, el siguiente paso I6gico es
el desplazamiento de las transacciones con
tarjeta utilizando las billeteras digitales .

Pagos con tarjeta de débito

2010 2015 2020 2025

Fuente: Finanzas del Reino Unido

8 Consultar el informe completo de Mastercard

? Consultar el estudio del Banco Mundial

' Consultar los anuarios de pagos digitales y de tarjetas de PCM, disponibles en: www.paymentyearbooks.com

' Consultar https://www.cashmatters.org/blog/swedish-government-expected-to-pass-law-requiring-all-banks-to-handle-cash/

2 Consultar el estudio completo de Cardtronics disponible aqui
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.. Y ahora las billeteras estan reemplazando a las tarjetas

A pesar de la actual popularidad de las tarjetas, las nuevas investigaciones indican que éstas estdn
dejando de utilizarse répidamente en favor de las billeteras digitales, los pagos de cuenta a cuenta y otras
metodologias de banca digital. El Deutsche Bank (consulte la hota 5 arriba) ha llegado a predecir que las
tarjetas de pago constituirdn menos de un tercio de todas las transacciones en un plazo de cinco afos,
mientras que las billeteras digitales aumentardn hasta alcanzar el 35% de todas las transacciones:

COMPRAS SEMANALES EN LAS TIENDAS POR PAIS EN 2019 Y 2025.

MOVIL® TARJETAS@ EFECTIVO@ CHEQUE®
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FUENTE: DEUTSCHE BANK The Future of Payments - Part Il Moving to Digital

El auge de las tecnologias de la billetera digital se ha producido
en los dltimos cinco afos en un momento en que las empresas OBSERVACION DE LOS EXPERTOS
en general se han trasladado a Internet, y el comercio electrénico "

representa ahora el 8% del PIB del Reino Unido, segun la E-Commerce Nunca antes
Foundation . Y la crisis de COVID-19 sélo ha aumentado esta habiamos visto

tendencia; la investigacion de Lightico ' muestra que el 63% de los ¥~
estadounidenses estdn ahora mds dispuestos a pasar a la banca tasas d.e ?dop.cmn
totalmente digital, posterior al inicio del COVID. La investigacion (de lo dlgltﬂl sin

de Lightico también sugiere que el 82% de los consumidores contacto) como
estadounidenses ya no quieren asistir personalmente a las "

sucursales bancarias después de esta crisis. Una historia similar esta

se observa en Europa, donde las redes de procesadores de - Robert Hoffman, Jefe de Servicios Mercantiles, Nets

transacciones europeas informan que las transacciones de billeteras
digitales sin contacto han aumentado en mds de dos tercios en la
primera mitad de 2020 %, en comparaciéon con 2019. Asia ha liderado
el mundo en el paso a lo digital durante los Ultimos diez afos: segun el Mapa de Pagos Globales de McKinsey
16, los pagos digitales en China representan aproximadamente el 99% del volumen de transacciones no
monetarias del pais y el 45% de todos los pagos digitales en todo el mundo. Al mismo tiempo, otro estudio de
McKinsey muestra que el 80% de los consumidores de los mercados asidticos desarrollados (China, India y
Tailandia, entre otros) estdn dispuestos a transferir todo o parte de sus otros negocios de servicios financieros
a medios exclusivamente digitales, cifra que es igualada por el 50% de los consumidores de los mercados
menos desarrollados como Myanmar o Camboya .

7 Consultar el informe de McKinsey - Digital Banking in Asia: What do consumers really want?
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Billeteras digitales - un fenomeno global

Como mostraremos en la Seccidn Cuatro, el desarrollo de la banca digital estd estrechamente relacionado
con el desarrollo de las tecnologias de la billetera digital maévil. Las billeteras digitales son el punto de
entrada para una gama mds amplia de servicios financieros digitales. Aunque hay diferentes tendencias
en el desarrollo y la adopcién de las billeteras digitales a nivel mundial (véase el recuadro que figura a
continuacién), la tendencia mundial es innegable: las billeteras digitales son el futuro de los pagos, como

lo demuestran los datos de origen para su adopcién y uso. En la actualidad hay mds de 150 millones de
productos de billetera digital en los Estados Unidos, con una poblacién de poco mds de 328 millones de
habitantes, segln ARK Investment Management, y se prevé que esta cifra supere los 200 millones en 2023:

CRECIMIENTO DEL CLIENTE EN RELACION A LA CARTERA
DIGITALEN EE. UU.
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Fuente: Ark Investment Management

Esta pauta de crecimiento se ha repetido en toda Africa, América Latina y especialmente en Asia, la regidon
que ha liderado el mundo en la adopcién de las billeteras digitales, como demuestra la informacién de Globall
Market Insights:

MERCADO DE BILLETERA MOVIL DE ASIA PACIFICO

Mercado de billetera moévil semicerrado CAGR

(2018-24) > 18% China lidera Wi A=
A 1/--#:/‘\‘7‘

Segmento de bancos CAGR el mercado /Y '0%7]’

(2018-24) > 17% en la regién AL,

Cuota sectorial de empresas tecnolégicas Asio-Pacifico,

(2017) > 70% ocupando mds

TCAC de6 ptica [ tecnologia de QR del 95% del

(2018-24) > 17% mercado en 2017

> $35 Miles de millones CAGR (2018-24): > 20%
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Fuente: Global Market Insights
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BILLETERAS ALREDEDOR DEL MUNDO

En las regiones econdmicamente desarrolladas de América del Norte y Europa, las aplicaciones

constituyen el ndcleo de la oferta actual de banca digital. Las tarjetas de crédito y las tarjetas de débito
para consumidores fuera de linea siguen ocupando un mercado significativo, pero los préstamos y las
aplicaciones especializadas en linea han comenzado a aumentar en los paises con un buen entorno
crediticio, ya que Lendfoundry informé que, en el afilo 2018, los préstamos entre pares representaron 33.600
millones de délares sélo en los Estados Unidos. Esta combinacion de préstamos en linea y pagos mdviles a
través de la billetera digital estd experimentando un rdpido crecimiento entre los millennials en Australia, los
Estados Unidos, el Reino Unido, Europa septentrional y otros paises.

En Asia y el Pacifico se ha registrado un crecimiento muy acelerado de las billeteras mdviles y la banca
digital, gracias a los elevados indices de penetracion de los dispositivos digitales y a la floreciente innovacion
financiera, especialmente en el Asia sudoriental en ascenso. Ching, el Japdn, Corea del Sur y otros paises de
Asia Oriental también mantendrdn sus ventajas durante mucho tiempo y ampliardn su desarrollo. En Corea
del Sur, por ejemplo, los pagos con tarjeta estdn siendo absorbidos por las billeteras méviles y los pagos
digitales, que han experimentado tasas de crecimiento constantes de mds del 150% anual desde 2016. Al
mismo tiempo, la microfinanciacion y los acuerdos de crédito estdn siendo promovidos por las empresas
mds renombradas como Ant Financial y Tencent, que utilizan los historiales de las transacciones para
calificar a los consumidores y ofrecerles huevos productos. Este es un gran ejemplo de como las billeteras
moviles pueden utilizarse como un primer punto de expansién para una gama mds amplia de servicios
financieros digitales.

Las billeteras digitales en la region del Medio Oriente y el Asia Meridional han entrado en un periodo de
rdpido crecimiento, especialmente en la India, con su gran poblacién y la aplicacion de UPI2.0 de los bancos
centrales, que dan un gran impulso a su negocio de banca digital. La empresa Paytm de la India, respaldada
por la empresa Ant Financial de China, ha visto aumentar el nimero de usuarios de 25 millones a mds de 350
millones en los dltimos cuatro afos. ®

En Africa, la digitalizacién desempenard un papel importante en la solucién de los problemas que plantean la
escasa cobertura de los servicios bancarios y el escaso compromiso con la economia formal. Las ventanillas
bancarias con POS inteligentes ofrecerdn operaciones bdsicas de apertura de cuentas, transferencia,
depdsito y retirada de fondos a sectores mds amplios de la poblacién africana, y el uso de las billeteras
digitales ya estd aumentando en las grandes ciudades. La empresa higeriana OKRA recibié recientemente
una inversién de los Estados Unidos para ampliar su papel como primer integrador de API de Africa entre
bancos y fintechs, mientras que la empresa de transacciones digitales con sede en Kenya, mPESA, aumentd
sus ingresos en un 12,6% entre 2019 y 2020 hasta alcanzar casi 1.000 millones de délares. ® Al igual que Tencent
y Ant Financial en Asia, mPESA utiliza ahora la informacion sobre las transacciones de los consumidores para
establecer productos de microcrédito y microfinanciacion basados en la puntuacion de los créditos. Y este
modelo esté siendo reproducido en toda Africa por SafariCom, AirTel y Orange Mobile.

La creciente penetracion de los teléfonos moviles en América Latina, junto con el desarrollo de servicios
financieros mas sofisticados, esté dando lugar a un rdpido desarrollo de las billeteras digitales,
especialmente las vinculadas a las tarjetas. Al mismo tiempo, se espera que el rdpido crecimiento de los POS
inteligentes en esta region haga que algunos paises entren en la era inteligente saltdndose directamente
los POS tradicionales. A mediados de 2020, la empresa mexicana de pagos en linea Mati anuncié que se
expandird a Colombia y el Brasil para dirigirse al 21% de las personas que todavia hacen pedidos en lineaq,
pero pagan en efectivo. Sin embargo, comScore informd que el 58% de las transacciones de comercio
electrénico en América Latina se realizan ahora utilizando billeteras digitales méviles, lo que demuestra que
las tecnologias de las billeteras estdn siendo ampliamente aceptadas en la regién, especialmente por los
consumidores mds jévenes.

18 Consultar https://www.ft.com/content/0788d906-1a7b-Tlea- 97df-cc63deld73f4
19 Consultar https://www.the-star.co.ke/business/2020-04-29-m-pesa-data-raises-safaricoms-revenue-to-sh251-billion/
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La banca digital en accion a nivel mundial
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1.En 2016, el Banco Nacional de Abu Dhabi (NBAD) y el First Gulf Bank (FGB) se fusionaron para convertirse en
el First Abu Dhabi Bank (FAB) (En drabe: wodlc shaisld) ), que se convirtié en el mayor banco de los Emiratos
Arabes Unidos (EAU).

Los pagos mdviles son muy populares en los EAU y han crecido répidamente en los Ultimos afos, no sélo

con el sistema de pago local Beam Pay, sino también con la disponibilidad de Apple Pay y Samsung Pay.

Los gigantes de los pagos asidticos Wechat y Alipay también han entrado en el mercado del pais. FAB ha
adoptado una gama completa de soluciones de banca digital, incluyendo terminales de puntos de venta
inteligentes, plataformas de gestion en nube y aplicaciones de pago que permiten al banco operar de forma
mds eficiente, comoda e inteligente. FAB se propone ahora ampliar su cuota de mercado en la banca mévil y
digital.

2. El Lesotho Postbank (LPB) de Africa se constituyé en 2004 como empresa publica y siempre ha llevado a
cabo una serie de planes de microfinanciacién para aliviar la pobreza, como establecimiento 100% publico.
Sin embargo, el banco se enfrentaba a una baja tasa de penetracion de todos los servicios bancarios y a
un alto grado de exclusion financiera a nivel local. Ademdis, los servicios bancarios digitales y méviles han
tardado en iniciarse. En 2017, el banco mejord con éxito su sistema bancario central -Flexcube- e introdujo
muchos servicios digitales e inteligentes, como la banca mavil, la banca en lineq, las billeteras maviles,

las tarjetas bancarias de los comerciantes y la banca de las agencias. Para ayudar a ampliar la gama de
servicios bancarios disponibles en el pais, el LPB ha abierto mds de 500 puntos de venta bancarios en 14
ciudades y pueblos importantes, y también se han establecido sucursales en Suddfrica. Estos puntos de
venta y sucursales han sido equipados con dispositivos inteligentes de puntos de venta que se utilizan para
recoger nuevos clientes y validar sus identidades mediante el software e-KYC y sensores inteligentes para el
escaneo de huellas digitales y otros factores biométricos.

3.Enla India, el Banco FINO tiene la intencion de llegar a 50 millones de clientes en los préximos cinco afos, y
ha optado por fortalecer su red de entrega de Ultima milla con soluciones de banca digital. Estas soluciones
digitales hacen posibles los servicios bancarios locales y remotos al agrupar una tableta, un escdéiner de
huellas digitales, un lector de tarjetas, una cdmara y una impresora en un solo dispositivo. Este dispositivo
puede redlizar toda la gama de transacciones bancarias, incluida la apertura de cuentas, los depdsitos, los
retiros de efectivo, las transferencias de dinero y la compra de productos y servicios financieros como oro,
préstamos o seguros. Es interoperable con otros sistemas bancarios y permitird a los clientes con tarjetas de
débito emitidas por otros bancos realizar pagos y retiros en los puntos de venta bancarios de FINO.

13
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ELBANCO DEL MANANA:
LA BILLETERA EVOLUCIONA

El desarrollo de la banca digital estd estrechamente relacionado con el del mercado de billeteras moviles,
yd que éstas son el punto de entrada para que los bancos digitales lleguen a los usuarios y una importante
interfaz para la prestacion de una gama mds amplia de servicios financieros al consumidor.

Como lo hemos demostrado, las billeteras maéviles estén creciendo tanto en niimero como en uso. Los
siguientes grdficos de Juniper Research 2 y e-Marketer, Inc. 2 muestran mds de 1,6 billones de délares en
transacciones de billeteras méviles en todo el mundo para el 2022, y mds de 1.310 millones de billeteras, en
otras palabras, casi una billetera por cada cuatro personas en la Tierra, y alrededor del 42% de todos los
usuarios de teléfonos inteligentes.

GRAFICO A - VOLUMEN DE TRANSACCIONES DE LA BILLETERA MOVIL

(millones de délares) EEUU. vs el mundo entero

$1,693,009
$1,326,790

$1,010,596

$744,522
$527,661
$357.736
$230,365
$116,427 $151,688 $194.685
$29,096 $45184 $64,146 $87,603
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Juniper Research

GRAFICO B - NUMERO DE BILLETERAS MOVILES EN TODO EL MUNDO PARA 2022

¢Cudntas personas en todo el mundo utilizan los pagos méviles por proximidad? 2018-2023
miles de millones, % de cambio y % de usuarios de teléfonos inteligentes

USUARIOS DE PAGOS MOVILES POR PROXIMIDAD @ % DE CAMBIO @ % DE USUARIOS DE TELEFONOS INTELIGENTE @

131

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fuente: eMarketer

20 Consulte https://www.paymentscardsandmobile.com/the-future-of-us-mobile-payments/

2 Consulte https://www.emarketer.com/content/global-mobile-payment-users-2019
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DE LA BILLETERA MOVIL AL BANCO DIGITAL

Existe una clara via de desarrollo, que va desde el uso de billeteras madviles hasta la prestacion de servicios
bancarios totalmente digitales. Esto se puede caracterizar en cuatro etapas de desarrollo, como se indica a
continuacion:

1. Las aplicaciones de billetera movil sustituyen a los pagos en efectivo, y se convierten en la aplicacion
financiera que se instala y abre con mayor frecuencia. En esta fase, los bancos descubren que pueden
llegar a los usuarios de manera mds eficaz a través de su billetera mévil que a través de otros canales.

2. Las transferencias bancarias y el pago de comisiones y facturas se han generalizado a medida que las
billeteras moviles se vinculan a las tarjetas bancarias o a las tarjetas bancarias digitales emitidas como
billeteras mdviles.

3. A medida que aumenta la tasa de penetracion de los pagos por teléfono moévil en el escenario de
consumo general, se desarrollan gradualmente los servicios financieros para el consumidor que utiliza
billeteras méviles como su nucleo bancario. Los bancos ofrecen a los consumidores programas de pago
de cuotas, pago de facturas, microcréditos y programas de fidelidad a través de las billeteras maviles.

4.los servicios de seguros e inversiones también se pueden obtener a través de las billeteras méviles a
medida que aumenta la familiaridad y la confianza de los consumidores en el uso de la billetera como
nucleo de su experiencia bancaria. En ese momento, la billetera se convierte en la “sucursal bancaria®
virtual, disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias del afio para la prestacién de
una amplia gama de servicios digitales.

El paso de las billeteras maéviles a la banca totalmente digital va a

tener efectos de gran alcance, entre ellos el de permitir que quienes OBSERVACION DE LOS EXPERTOS

no tienen suficiente acceso a los servicios financieros ingresen en A .

el sistema bancario, un mercado que Accenture estima con un Estamos siendo

valor de unos 380.000 millones de ddlares al ario. 2?2Y ese mercado testigos dela

tampoco se limita a las economias en desarrollo: el Foro Econdmico destruccion creativa
Mundial estimé en 2018, que el 20% de la poblacién de los Estados L8

Unidos #* ho tenia acceso a los bancos o contaban con un acceso de los servicios
insuficiente a ellos. Para aprovechar estas nuevas oportunidades, ﬁnqncieros,

los bancos van a tener que cambiar completamente la forma de reorganiz&ndolos en
pensar de sus sistemas actuales. No sélo hay una gran cantidad q
de nuevas oportunidades disponibles: a medida que el mundo torno al consumidor.
se mueve cada vez mds en linea, las expectativas de los clientes Quien puedq hacer
en cuanto a velocidad y flexibilidad en la prestacion de servicios esto de la manera

bancarios estdén creciendo todo el tiempo. N .
mads emocionante

- . . utilizando las
Las expectativas de los clientes en tecnologias digitales

cuanto a velocidad y flexibilidad ganara”.

[ ] L L}
c recen tOd o el t I em Po [ ] - Arvind Sankaron, Venture Capitalist

Aprovechar las oportunidades que ofrece la banca digital significa mds que tener una bonita aplicacion para
comprobar el saldo o transferir fondos entre cuentas. Mediante las soluciones de banca digital, los bancos
pueden ahora establecer microrredes rdpidamente, y a bajo costo, formando nuevas redes de servicios con
amplia cobertura tanto en entornos fisicos como en linea. Mediante el uso de soluciones de banca digital, es
posible vincular los servicios de pago basados en las tarjetas bancarias tradicionales con las billeteras de

los mdviles, haciendo que la tarjeta en si sea una cosa del pasado. Ya sea utilizando los servicios de NFC sin
contacto, pagos con cddigos QR, identificacion de huellas digitales o reconocimiento facial, como método

de pago, la banca digital va a mejorar la seguridad y la velocidad de los servicios de pago a un coste menor
para todas las partes.
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Los banqueros se preparan

“Ahora es el momento adecuado para que los bancos se ponganaldiay
ofrezcan alos clientes una experiencia superior”.

Varias empresas asesoras han publicado estudios ampliamente valorados en el sentido de que la mayoria
de los bancos occidentales simplemente no estdn preparados todavia para aprovechar las oportunidades
que ofrece la verdadera banca digital. Por ejemplo, CapGemini y el World FinTech Report 2020 de la EFMA 24
sefialan que los bancos tradicionales todavia pueden prosperar en el mercado actual si adoptan un modelo
de plataforma abierta totalmente digital. Sin embargo, la brecha entre lo que los clientes esperan y lo que
ofrecen los bancos tradicionales nunca ha sido tan grande, siendo ahora el momento adecuado para que
los bancos se pongan al dia y ofrezcan la mejor experiencia al cliente. Como se demuestra ampliomente en
este informe, y lo confirman los asesores de McKinsey a Deloitte, entre otros, los bancos de Asia y el Medio
Oriente estdn liderando ahora el impulso hacia la banca digital. Como resultado, el hecho de que algunos
bancos occidentales no hayan pasado rdpidamente a un modelo totalmente digital, los ha puesto en peligro
de desintermediacién, con la Gran Tecnologia y los nuevos bancos exclusivamente digitales centrados en el
dmbito internacional mostrando su habilidad para ganarse a los clientes.

Especificamente, los bancos deberian invertir en las nuevas arquitecturas tecnolégicas como los terminales
inteligentes de seguridad y la computacién en la nube. Se trata de un cambio notable con respecto a la
inversion en Tl realizada por los bancos hasta la fecha, que ha consistido principalmente en dar soporte a sus
sistemas heredados y en proyectar los servicios existentes en un entorno digital.

“Lo que antes solo era posible en una sucursal -y mas- serda posible en
cualquier lugar, en cualquier momento”.

Las ventajas naturales en materia de costos y la flexibilidad comercial inherentes a la prestacion de servicios

totalmente digitales, no sélo reducen el umbral de inversidn para permitir la expansion de la red digital de un

banco, sino que también ayudan al banco a innovar. Las principales ventajas de los bancos digitales desde el
punto de vista de la red, el hardware y el software, son las siguientes:

1. Terminales mas livianas. La interfaz fisica entre un banco y sus clientes ya no es una sucursal o un
teléfono. En su lugar, se convierte en una red de terminales inteligentes con una proteccion de seguridad

de grado militar, un alto rendimiento de procesamiento de datos y la habilidad de deteccién multiple. Estas
terminales ya no tienen un costo alto y de un solo uso como lo tiene la actual generacion de terminales de
punto de venta. En la nueva red, las terminales son de uso muiltiple y altamente competentes. Esto ofrece un
mejor servicio a los consumidores y resulta mds barato para los bancos.

2. Redes mas inteligentes. Para mejorar la seguridad y la gestion operativa, se estdn adoptando sistemas
Android personalizados en las terminales inteligentes utilizadas para los servicios bancarios digitales. Las
terminales inteligentes pueden comunicarse con la plataforma de gestidn de la nube en tiempo real a través
de la Internet mévil. Ademds de una supervision eficaz del funcionamiento de los equipos en tiempo real,

los servicios pueden incluirse en una lista negra y blanca, y la disponibilidad del servicio puede ajustarse
instantdneamente. El mantenimiento a distancia y la actualizacién en linea también se pueden llevar a cabo
mediante la adquisicién a distancia, lo que reduce la necesidad de personal in situ y los costos generales de
mantenimiento, asi como la inteligencia general de la red.

3. Servicios de la nube. Los procesos de negocios y los sistemas de procesamiento se ejecutan en la nube
a través de una red segura. El sistema estd conectado con el frente de negocios original del banco o con el
sistema central de negocios a través de la nube. Los servicios en la nube proporcionan una rica combinacion
de funciones para negocios innovadores, y pueden ser facilmente integrados con varios tipos de sistemas de
negocios.

24 Consulte https://www.capgemini.com/ca-en/news/world-fintech-report-2020/
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4. Sensores inteligentes. Se puede instalar una amplia gama de sensores en la terminal inteligente,
como GPS, sensores NFC, cdmaras de luz estructurada tridimensional, sensores de infrarrojos y cdmaras de
alta definicion. También pueden instalarse lectores biométricos como los escdneres de huellas digitales;
estos sensores permiten adquirir informacién importante "en directo” tal como la identidad del usuario, las
licencias y otros documentos, verificacion de la identidad y andlisis de datos realizados mediante servicios
de inteligencia artificial basados en la nube. Lo que antes era posible en una sucursal serd posible -y mds- en
cualquier lugar, en cualquier momento.

UN FUTURO TOTALMENTE DIGITAL: COMO FUNCIONARAN LOS
BANCOS EN 2025
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Como prepararse

Para prepararse para esta revolucion, los bancos deberian preguntarse si sus sistemas de banca digitall
estdn preparados para lo siguiente:

“Conozca asu cliente” (KYC) y servicios de apertura de cuentas. En la actualidad, las estrategias de
incorporacion digital de los bancos estén abiertas al abuso, ya que CipherTrace informa de que hasta el 50%
de las cuentas abiertas en linea 2 son objeto de fraude en los primeros doce meses después de su apertura.
Los bancos deberdn encontrar medios mds potentes -y mds rdpidos- para verificar la identidad de los
clientes. Y esto comienza con la forma en que capturan y se comprometen con los clientes tanto en linea
como en el mundo fisico.

Servicios de depéosito, retiro y remesas de dinero en efectivo. Actualmente, las sucursales de banco se
estdn quedando atrds. En Europa, el nimero total de sucursales bancarias ha disminuido alrededor del

5,6%, 010.000 sucursales, sélo en el Ultimo afo, segun el Banco Central Europeo (BCE) 26, Como ya hemos
comentado anteriormente, es muy probable que los consumidores de Africa y América Latina pasen de
tener cero relaciones bancarias a realizar sus hegocios bancarios nicamente a través del canal movil.

En la actualidad y en el futuro, los clientes buscan combinar los servicios bancarios con otras actividades
minoristas. Ya hemos visto cambios drdsticos en los servicios de remesas, con la presién de los consumidores
para que reduzcan los plazos de liquidacion y las comisiones: a medida que los pagos instantdneos se
hagan realidad, esta presion se intensificard en todo el mundo. Seguin los datos de xpressmoney, las remesas
pueden representar hasta el 15% del PIB total de algunos de los paises africanos mds pobres, y las empresas
internacionales estdn dedicando el 40% de todas las inversiones en servicios financieros en Africa a mejorar
la velocidad y reducir el costo de las remesas. #

Los clientes de pagos de valor afiadido (servicios municipales/seguros) buscardn soluciones de un
solo clic o pulsar, que les permitan pagar servicios como los impuestos locales y los seguros utilizando
una identificacion digital verificada. Una vez mds, esto va mds alld de los débitos directos de las cuentas
corrientes y se parece mds d un pago omnicanal - en cualquier momento, en cualquier lugar, desde
cualquier lugar - en lugar de un débito preseleccionado.

Billetera mévil y pagos, programas de lealtad. Los pagos con billetera mévil son la ola del futuro, y
representardn hasta el 35% de todos los tipos de pagos (incluido el efectivo) para 2025, segiin un estudio
reciente del Deutsche Bank (g.v.). A medida que las billeteras se vayan generalizando, los consumidores
esperardn ver los pagos en la billetera vinculados a programas de lealtad, tanto del banco como del
minorista, que recompensen tanto la actividad en linea como en el mundo fisico.

La Inteligencia Artificial (1A) y el Aprendizaje Automatico (ML) se aplican a los servicios financieros de
consumidores y empresas. En la actualidad, usted puede estar usando IA y ML hasta cierto punto en sus
operaciones antifraude. Pero a medida que los consumidores se vuelven mds sofisticados y sus expectativas
crecen, su plataforma bancaria deberia ser capaz de apoyar el aprendizaje automdtico impulsado por la
comprension del comportamiento de los consumidores, asi como la adaptacién de los productos y servicios
para satisfacer las necesidades de cada cliente.

Adquisicion de comerciantes y conciliacion. Por Gltimo, a medida que aumenten las expectativas de

los consumidores, los comerciantes querrdn tener acceso a la informacién sobre las transacciones de

los clientes ricos, y a la liquidacion de transacciones y la conciliacién de cuentas en tiempo casi real. El
procesamiento al dia siguiente no va a reducirlo, como tampoco lo hard el manejo manual de consultas
o los archivos de transacciones con poca informacién. Tomar cuatro dias para liquidar una transferencia
de dinero internacional no es una opciodn: sus plataformas deben estar preparadas para un huevo mundo
de entrega instantdnea en cualquier lugar del mundo, tanto para los consumidores como para los
comerciantes.

25 Conusulte el informe de Ciphertrace

26 pgra acceder al almacén de datos del BCE, visite: https://sdw.ecb.europa.eu/

77 Consulte https://www.xpressmoney.com/blog/industry/africa-remittance-outlook-for-2019/
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2025 - UNA VISION DIGITAL

Qurate Business Intelligence es sélo una de las
muchas organizaciones de investigacion que
predicen que el mercado de la banca digital se
duplicard en los préximos cinco afos de 3.300
millones de ddlares a 7.200 millones de ddlares,
para una tasa de crecimiento compuesto del
10,47%. Los factores que rodean esta tasa de
crecimiento incluyen el impacto de COVID-19
en los pagos, el creciente uso de soluciones
blockchain y monedas digitales en los servicios
financieros y sobre todo, la demanda de

los consumidores de productos bancarios

mds rdpidos y mds baratos que puedan ser
entregados donde y cuando los consumidores
los necesiten.

OBSERVACION DE LOS EXPERTOS

"La banca tiene que funcionar
cuando y donde la necesite. El
mejor consejo y el mejor servicio
ocurre en tiempo real, se basa
en el comportamiento del
cliente, utilizando los principios
del Big Data, la movilidad y la
ludificacion”.

= BRETTKING, CEO, Moven

MERCADO DEPLATAFORMAS BANCARIAS DIGITALES

Por region, 2016-2025 (en miles de millones de délares)

AMERICA DEL @ EUROPA @ ASIA-PACIFICO @

NORTE (aPAC)

AMERICA LATINA @ MEA @ 79
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Fuente: PCM Research
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Elimpacto del COVID-19

“Los impulsores de la banca digital se han intensificado
desde la crisis del COVID-19".

El impacto del COVID-19 en la economia mundial es grave y de gran alcance. Los factores a los que nos
hemos referido como impulsores de la banca digital se han intensificado, desde el comienzo de la crisis. Por
ejemplo, el uso de las billeteras digitales, que vemos como el principal impulsor de las futuras relaciones de la
banca digital, ha explotado desde el inicio de la crisis en marzo. Las descargas de aplicaciones para billeteras
en el Reino Unido aumentaron en 200.000 cada dia, a medida que los consumidores se acostumbraron a
acceder a los servicios bancarios y a pagar con su movil. Cabe destacar el hecho de que las descargas de
aplicaciones bancarias en el Reino Unido aumentaron un 5% entre los mayores de 55 afos, tradicionalmente
el segmento con mayor resistencia a la banca digital. A nivel mundial, Cap Gemini confirma esta tendencia,
informando que el uso de billeteras digitales ha aumentado en un 65% entre los mayores de 65 afos;
mientras que en Suecia, el grupo de mayores de 55 afos ha utilizado la solucién de pago mévil del pais en

un 50% Mmds desde el comienzo de la crisis. En América Latina, la penetracién de las billeteras mdviles alcanzd
alrededor del 8% el ano pasado, segln eMarketer. Para 2023, eMarketer prevé que esta penetracion se
duplicard con creces hasta el 17,2%. 2

A medida que el impacto inicial del virus retrocede, el mundo se enfrenta ahora a una enorme recesion
econdémica. Se prevé que el PIB sélo en los Estados Unidos haya caido mds de la mitad en el segundo trimestre
de 2020, seguin la Reserva Federal de Atlanta en junio de 2020 . En Asia, el Banco Mundial predice * que el
crecimiento caerd a-5% en los mercados mds afectados, siendo China la menos afectada al desacelerarse
al 1% de crecimiento para 2020. A medida que la economia mundial se recupere, estard mds centrada en los
negocios en linea que antes, y veremos un intenso enfoque en la banca digital.

ELECOSISTEMADELABANCADIGITAL

Los gigantes de la tecnologia como Google y Para 2021 los presupuestos de Tl de los bancos
Amazon estdin ganando hasta el mundiales aumentarén a

50% o 297-000 MILLONES

DEDOLARES

1,35 BILLONES
) (o) bancos podrian estar en riesgo
ol @ rorlos competidores mds

expertos en tecnologia tan

de délares en ingresos de servicios financieros de 9
pronto como el afno 2020

los EE.UU. de los bancos tradicionales. .
Se espera que la banca mevil crezca a una TASA DE

CRECIMIENTO COMPUESTO ANUAL (TCCA) de 2,83%

Fuente: Business Insider entre 2019 Yy 2024

Sin embargo, en primer lugar, la economia mundial tendrd que hacer frente a la mayor recesién que ha
enfrentado en 200 afos. Para los bancos, esto significard ahorrar costos y reducir el nimero de sucursales
fisicas ineficientes, acelerando el paso a lo digital que, como lo hemos demostrado, ha estado en desarrollo
durante mucho tiempo. La necesidad de realizar ahorros de costos y hacer mds eficientes los presupuestos
de Tl creard nuevas oportunidades para los mostradores digitales y los puntos de venta bancarios.

28 Consulte https://www.emarketer.com/content/latin-america-mobile-payment-users-2019

29 Consulte https://www.frbatlanta.org/cger/research/gdpnow
% Consulte https://openknowledge.worldbank.org/handle/10986/33477
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Enlinea es la nueva normalidad

Como resultado de COVID-19, la banca digital estd ahora conectada con el comportamiento de los
consumidores. Seglin CapGemini (q.v.), la banca digital es utilizada de alguna manera por el 60% de la
poblacién bancaria del mundo, y sélo el 22% de los consumidores de los EE.UU. tienen la intencién de volver a
las sucursales fisicas después de COVID. El comercio electrénico también se ha disparado, con la empresa
canadiense de seguridad de pagos en linea PaySafe estimando que el 22% de todos los consumidores
mundiales probaron el comercio electrénico por primera vez en los tres meses hasta junio de 2020. *

LOS INGRESOS DEL COMERCIO ELECTRONICO AUMENTARON MAS DEL 200%
EN LA PRIMERA SEMANA DECOVID-19

Por regién, 2016-2025 (en miles de millones de délares) INGRESOS ®  TASA DE CONVERSION @
200
100
0
-20
2/18 2/ 2[24 2/27 3N 3/4 3/7 3/10 313 3/16 317

Fuente: Big Commerce Research

A medida que el comercio electrénico se integre en el comportamiento de los consumidores, los usuarios se
acostumbrardn a realizar mds operaciones bancarias a través de canales en linea y moviles. Los servicios
bancarios digitales se convertirdn gradualmente en un importante punto de crecimiento de las operaciones
bancarias. A nivel mundial, la adopcién de FinTechs esté mucho mds extendida en Asia y en las economias
en desarrollo, en comparacién con los paises occidentales -como demuestran los datos del Global FinTech
Adoption Index 2019 de EQY-:*2

ADOPCION DE LOS SERVICIOS DE TECNOI_.OGiA FINANCIERA ENTRELOS
USUARIOS DEINTERNET EN ALGUNOS PAISES, MARZO DE 2019

% de encuestados en cada grupo

China 87% Chile 66%
India 87% Brasil 64%
Rusia 82% Alemania 64%
Sudafrica 82% Suecia 64%
Colombia 76% Suiza 64%
Perd 75% Australia 58%
Paises Bajos 73% Espaiia 56%
México 72% Italia 51%
Irlanda % Canada 50%
Reino Unido N% Estados Unidos 46%
Argentina 67% Bélgica y Luxemburgo 42%
Singapur 67% Francia 35%
Corea del Sur 67% Japon 34%
En todo el mundo 64%

1 Consultar el blog de desarrollo
32 Fyente: https://middleeast-business.com/the-state-of-digital-banking-in-2020/
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Reubicando el banco

Por dltimo, y a pesar de la crisis actual, ya se estdn adoptando medidas para que los paises acorten sus
cadenas de suministro y mejoren la supervisién de sus instituciones financieras.** Como resultado del COVID,
los paises prestardn mds atencion a su independencia econémica y a sus fronteras nacionales. Parte de este
cambio significard que la supervision nacional y la gestion local de las instituciones financieras serdn objeto
de un mayor escrutinio. Creemos que es probable que esto conduzca a un aumento de la inversién local en
tecnologias financieras, y que el desarrollo de la banca digital sea alentado por los gobiernos, para mejorar la
competitividad nacional y obtener beneficios econémicos.

Blockchainy las monedas digitales -otros impulsores-

La creciente adopcién de las blockchains y monedas digitales serd un factor adicional en el crecimiento

de la banca digital. Transparency Market Research publicé nuevos datos en marzo de 2020, en los que se
predice que el mercado mundial de criptodivisas alcanzard los 6.700 millones de délares a finales de 2025, 34
cifra que representa un crecimiento compuesto de alrededor del 30% anual en el decenio 2016-2025, con un
crecimiento del 8,3% anual entre 2020 y 2025.

CRECIMIENTO DE LA MONEDA DIGITAL,
2020-2025

Resumen del mercado — Tasa de crecimiento OBSERVACION DE LOS EXPERTOS
compuesto anual (TCCA) 8.3% "El blockchain tiene el
potencial de aportar
un gran valor en los
servicios financieros,

desde la financiacion
del comercio hasta los
pagos y la liquidacion de
valores”.

= John McLean, CTO Global Blockchain Systems, IBM

2020 2025

Fuente: Mordor Intelligence

A medida que las monedas digitales crecen en popularidad, los usuarios buscardn soluciones de banca
digital que hagan las conversiones entre las monedas fiduciarias y las monedas digitales mds rdpidas,
faciles y baratas. Del mismo modo, el actual crecimiento de las soluciones de blockchain relacionadas con
los servicios financieros mejorard aiin mas la velocidad y la eficiencia de los productos de la banca digital,
especialmente en dmbitos como las transferencias internacionales de dinero y las compras de inversiones,
en los que los largos plazos de liquidacion han sido durante mucho tiempo una fuente de frustracion para
los consumidores. En un estudio de 2019, McKinsey ** estimd que la aplicacién de blockchains a los pagos
transfronterizos podria ahorrar a los bancos 4.000 millones de délares al afio y acelerar los tiempos de
liquidacion para los consumidores significativamente.

32 Consulte https://www.pwc.com/us/en/library/covid-19/supply-chain.html

34 Consulte: https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/cryptocurrency-market

35 Consulte: https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/blockchain-and-retail-banking-making-the- conexién
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Los beneficios de la banca digital en 2025

Para 2025, esperamos que las soluciones de banca digital predominen en todo el mundo. Los bancos habrdn
revolucionado sus estrategias de captacién de clientes y mejorado la satisfaccién de los mismos, al tiempo
que reducirdn los costos generales tanto para los propios bancos como para sus clientes.

Incorporacion simplificada

Utilizando terminales remotas equipadas con sensores, los bancos pueden facilitar la incorporacion a

los clientes, asi como a los empleados, a través de un proceso totalmente maévil que es habilitado por
tecnologias avanzadas. Por ejemplo, al abrir una nueva cuenta, se pide a un solicitante que proporcione una
gran cantidad de documentos, como pruebas de identificacion, prueba de empleo, direccion. Con la ayuda
de las tecnologias modernas, es posible permitir que sus clientes carguen estos documentos utilizando su
teléfono inteligente, y los datos extraidos pueden ser procesados y actualizados automdticamente en los
sistemas del banco, ahorrando tiempo y reduciendo la complejidad. Los documentos de identidad pueden
ser verificados mediante sofisticadas tecnologias de deteccién en terminales independientes y confirmados
a través de una comunicacion sdper rdpida 5G en la nube.

Servicio completo de banca 24/7 -desde cualquier lugar-

“Los clientes de la banca digital tienen el doble de probabilidades de
comprar nuevos productos financieros de sus bancos digitales que los
clientes no digitales”. - Backbase

Mds allé de los cajeros automadticos siempre abiertos y del acceso a la informacion de las cuentas y las
operaciones de transferencia simples a través de la banca por Internet, los clientes podrdn acceder a una
amplia gama de servicios financieros las 24 horas del dig, los 7 dias de la semana, sin necesidad de hacer
largas filas. La banca digital a través de aplicaciones méviles hace que sea conveniente realizar operaciones
bancarias en cualquier momento y desde cualquier lugar, lo que aumenta significativamente la experiencia
del cliente. El auge de la banca digital también mejorard el servicio al cliente con la introduccién de canales
de asistencia al cliente en tiempo real, como el chat en vivo y la navegacién conjunta, que es muy eficaz para
la resolucién de consultas.

Con la aplicacién de mejores técnicas de inteligencia artificial y de aprendizaje automdtico, serd posible
analizar rédpidamente los datos de los clientes solicitantes de hipotecas, asi como su comportamiento
financiero en el pasado, para determinar la probabilidad de impago y decidir el destino de su solicitud de
forma instanténea. Asimismo, las inversiones se comprardn, y se confirmard la liquidacién, en tiempo casi
real -desde cualquier lugar-. Las investigaciones de Backbase **han demostrado que los clientes con un
alto grado de participacion digital tienen el doble de probabilidades que los clientes no digitales de adquirir
nuevos productos financieros de su banco digital, y que poseen 4,4 productos de su banco digital en
promedio, en comparacion con 2,7 productos para clientes no digitales.

Ahorrode costes

La introduccién de la automatizacién en diversos procesos puede reducir los costos y racionalizar los
procesos operativos para ofrecer mds valor a los clientes. La digitalizacién también reduce los gastos
generales y los gastos de personal, que se pueden trasladar a los clientes en forma de comisiones reducidas.
Algo tan sencillo como intercambiar los extractos de papel por extractos electrénicos puede ahorrar tiempo,
dinero y también cuidar el medio ambiente. La investigacion de Backbase citada en la pdgina anterior
también afirma que los costos de incorporacién por cliente pueden reducirse de 300 délares/cliente en
promedio a menos de 100 ddlares, lo que representaria un ahorro de costos de mds de 10 millones de délares
por aflo para un banco que adquiere 52.000 nuevos clientes, y esto es sdlo en un drea de operaciones.

% Consulte: https://www.fintechfutures.com/files/2018/10/Backbase_The-ROl-of-Omni-channel_Whitepaper-2.pdf
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Mayor personalizacion

Los clientes no quieren ser tratados como ndmeros, sin
embargo esperan servicios personalizados que puede
lograrse mediante la recopilacion y el andlisis de datos
utilizando la inteligencia predictiva y otros algoritmos de
aprendizaje automatico, que apuntan a las operaciones
bancarias digitales del usuario. Con los huevos avances
en el campo del procesamiento del lenguaje natural
(PNL), los asistentes digitales también podrdn ocuparse
de tareas mdés complicadas en el futuro, como la
renovacion del seguro del automavil. Seguin el Boston
Consulting Group, la préxima oleada de lo que se
conoce como “hiperpersonalizacién” afadird un10% a
los ingresos de los bancos que gestionen este proceso
con éxito. *#

Automatizacion del proceso

McKinsey informa ** que los bancos pueden
automatizar hasta un tercio de sus procesos,

a través de implementaciones de tecnologia
inteligente que reducen los costos, ya han dado
un paso en esta direccidn con su plataforma de
automatizacion basada en datos, COIN. Chase's
Coin funciona con una red privada de nubes

y utiliza documentos complicados. JP Morgan
informa que la plataforma sélo tarda unos
segundos en terminar tareas repetitivas que antes
tardaban hasta 360.000 horas en completarse.

HECHO CLAVE - Enuna
encuestade PwC, el 90%
de los banqueros dijo que
la necesidad de reducirlos
costos hizo de las nuevas

tecnologias una prioridad
- pero solo el 27% sentia
que su banco estaba
haciendo lo suficienteenla
actualidad.

OBSERVACION DE LOS EXPERTOS

"La personalizacion a
escala es un enfoque del
siglo XXl sobre lo que

la banca ha perdido: la
capacidad de conocer
verdaderamente alos
clientes, anticipar sus
necesidades y fomentar
una lealtad que puede
durar toda la vida".

- Boston Consulting Group.

¥ Consulte: https://www.afme.eu/News/Press-Releases/Details/gfma-and-pwec-identify-global-technology-and-innovation-trends-and-

challenges-for-investment-banks

3 Consulte: https://www.bcg.com/publications/2019/what-does-personalization-banking-really-mean.aspx

* Consulte: https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/the-transformative-power- of-automation-in-banking
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Prepare su banco para el futuro digital

Un informe de PwC, The Future Shape of
Banking, ha predicho que el banco tal'y OBSERVACION DE LOS EXPERTOS
como lo conocemos hoy en dia podria haber

desaparecido para el afo 2025 “°. A pesar de Los av_c"?ces L
ello, hay amplias pruebas de que los bancos tecnologicos desafiaran
de América del Norte y Europa todavia no los modelos de negocio
han emprendido los cambios fundamentales de los bancos y el

necesarios para equipar su banco para la era .
o . . cambio fundamental es
digital revolucionando no soélo sus canales de

L] o [ 1}
clientes, sino también sus planteamientos en inevitable'.
materiq de hardware y SOftWO re. - Miles Kennedy, socio de servicios financieros en PwC

LASETAPAS DELDESARROLLO DELA BANCADIGITAL

Vision general de la progresion digital

8- Adopciondela er o Digital Digital
No es digital tecnologia digital Digital basico ST

SOLUCIONES DIGITALIZANDO APLICACIONES BANCA DIGITAL
BANCA EN PAPEL DE CANALES LOS PROCESOS EN TIEMPO REAL TOTAL
BASICOS BANCARIOS Y (POR EJEMPLO,
(POR EJEMPLO, OFRECIENDO RISK)
APLICACIONES OLB, CARTA, PORTALES VENTAS DE UN
EN PAPEL ETC) SOLO TOQUE
INTERACCIONES EE%SZE"’(')@S (POR EJEMPLO,
DE VENTA DIGITAL EN TABLETAS)
AUTOMATIZANDO DIRECTA (POR INTEGRADOS
LOS PROCESOS EJEMPLO, A TRAVES
BASICOS DEL MOVIL) BIG DATA /

CERO
INTERACCIONES

A\/AA'“@L'ASE')SOS DE CONTACTO
LAS (PRESTAMO

TRANSACCIONES HIPOTECARIO,
ELECTRONICAS CANALES ETC.)
EN UN AMPLIO DIGITALES

ESPECTRO MOVIL OMNICANALES
(ES DECIR, TABLETAS,
VIEJOS, TELEFONOS ASESORAMIENTO
INTELIGENTES, ETC.) REMOTO DE

CAJERO POR
MARKETING DIGITAL VIDEO

Si muchos bancos del Medio Oriente, Asia y Africa estén avanzando hacia la cuarta etapa de
adopcion digital -"Digital Avanzado’- en el modelo anterior, entonces estimamos que los bancos
mds avanzados de Europa y América del Norte se encuentran entre la etapa dos ("Adopcién
Digital") y la etapa tres ("Digital Bdsico"). Para mantener su competitividad y sobrevivir a la actual
etapa revolucionaria de desarrollo de la banca digital, los bancos occidentales deberian acelerar
su paso a lo digital invirtiendo en la infraestructura adecuada para el futuro digital.

Fuente: Celent, inc.
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