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Digital Banking Maturity es un acelerador global que

ayuda a los bancos a responder al cambio

Estamos orgullosos de presentar el informe Digital Banking Maturity 2024, el estudio
global mas completo de su tipo, que evalla a 349 bancos en 44 paisesy 6
continentes. Esta edicion ofrece una vision profunda no solo de las funcionalidades
digitales, sino también del disefio de la experiencia del usuario (UX), cubriendo siete
recorridos clave del cliente para proporcionar una imagen completa de como se
estan desempefiando los bancos en la era digital

Este estudio ofrece a los bancos la capacidad de compararse con el mercadoy la
competencia, inspirandose en los mejores lideres mundiales.

Por sexta vez, presentamos una clasificacion global, destacando a los bancos que se
destacan como Campeones Digitales, aquellos que sobresalen en innovacion digital,
recorridos de cliente fluidos y servicios en tiempo real

Nuestro objetivo es proporcionar a los lideres bancarios informacion procesable,
ayudandoles a seguir siendo competitivos, fomentar la innovacion y alcanzar la
excelencia digital. Esperamos que este informe sirva como una herramienta valiosa
para dar forma al futuro de la banca en un panorama digital en rapida evolucion.
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Atentamente

WIEStAW KOTECKI
Global Head of Digital Banking

Varsovia, Octubre 2024

& WOZNIAKOWSKA
Maturity Study, Deloitte Digital Digital Banking Maturity Manager
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Si esta interesado en encontrar respuestas a esas y otras preguntas,
o comuniqguese con su representante local o a traves de
dbmaturity@deloitte.com y\
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DBM 2024 | DESCRIPCION DEL ESTUDIO

La 67 edicion del informe DBM ha sido el mayor estudio de benchmarking
realizado hasta la fecha, abarcando cerca de 350 bancos de todo el mundo
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66

El verdadero valor de la banca
digital no radica en el numero de
funciones que se incluyen en una
aplicacion, sino en lo bien que
satisface las necesidades de
los clientes en un momento
dado.

Pasar de la sobrecarga de
funciones a experiencias
optimizadas

En los afios posteriores a la pandemia de COVID-19, el sector bancario
experimento una rapida transformacion digital, apresurandose a afiadir
funciones que se adaptaran a las necesidades cambiantes de los clientes.
Las plataformas de banca en linea se volvieron mas sofisticadas, las
aplicaciones moviles se enriquecieron con nuevas funcionalidades y las
instituciones financieras se apresuraron a mantenerse a la vanguardia.

Sin embargo, a medida que el panorama de la banca digital ha madurado,
ha surgido una nueva tendencia. En lugar de agregar continuamente
nuevas funciones y abrumar a los usuarios con opciones, Ios campeones
digitales ahora estan cambiando su enfoque hacia la optimizacién de
los procesos centrales y la mejora de |la experiencia del cliente. En
lugar de empaquetar sus aplicaciones con una lista cada vez mayor de
funciones, los bancos ahora estan priorizando la calidad de la experiencia
sobre la cantidad, centrandose en la fluidez, la personalizaciony la
eficiencia de las funcionalidades principales.

WIEStAW KOTECKI
Digital Banking Maturity,
Global Leader
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LOS DATOS COMO EJE VERTEBRADOR DE LA
HIPERPERSONALIZACION

Dado que los bancos se centran en la evolucién en lugar de en la
revolucidn, afinan la experiencia bancaria a través de la
hiperpersonalizacion.

Este enfoque enfatiza la necesidad de optimizar los servicios basicos en
lugar de abrumar a los clientes con demasiadas opciones. En lugar de
ofrecer una gran cantidad de productos, los bancos ahora personalizan
el recorrido del cliente mediante el uso de datos en tiempo real e
informacion impulsada por IA para ofrecer las soluciones adecuadas en
el momento adecuado.

Los datos se convierten en la columna vertebral de esta tendencia, y los
bancos aprovechan los historiales de transacciones de los clientes, los
patrones de gasto y los comportamientos en tiempo real para ofrecer
recomendaciones y productos personalizados que se ajusten a las
necesidades individuales.
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COMPROMISO ESPECIFICO Y RELEVANTE

El cambio hacia la comunicacion hiperpersonalizada es una
tendencia clave impulsada por la Ay el analisis en tiempo real. En
lugar de enviar notificaciones o correos electrénicos genéricos, los
bancos ahora adaptan sus comunicaciones para reflejar los
comportamientos, preferencias y objetivos financieros individuales
de los clientes.

ESTO INCLUYE:

+ Notificaciones push personalizadas que alertan a los clientes
sobre consejos de presupuesto cuando superan los limites de
gasto.

«  Recomendaciones de productos personalizadas basadas en
datos en tiempo real, como sugerir productos de inversion a los
clientes que han recibido una ganancia inesperada.

«  Ofertas contextuales para programas de recompensas y puntos
de fidelidad que coinciden con los patrones de gasto de los
clientes.

Este enfoque no solo aumenta el compromiso del cliente, sino que
también profundiza la relacion cliente-banco al ofrecer interacciones
de valor agregado en cada punto de contacto.
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MAS ALLA DE LOS CHATBOTS: COMO LA IA ESTA
REVOLUCIONANDO EL CORAZON DE LAS
OPERACIONES BANCARIAS

La IA no solo esta transformando las herramientas orientadas al cliente, sino
que también esta revolucionando las operaciones bancarias internas. Al
automatizar tareas como la entrada de datos, la verificacién de documentos
y las comprobaciones de cumplimiento, la IA acelera los procesos y reduce los
errores, lo que permite a los bancos tomar decisiones mas rapidas, como las
aprobaciones instantaneas de préstamos. Esta automatizacion mejora
tanto la eficiencia como la satisfaccion del cliente.

En la gestion de riesgos, la IA fortalece la deteccidon de fraudes y las
evaluaciones de riesgo crediticio mediante el analisis de datos en tiempo
real y la deteccidn de patrones que los analistas humanos podrian pasar por
alto. La IA también desempefia un papel crucial en el cumplimiento,
automatizando los procesos, contra el blanqueo de capitales (AML) y de)
conocimiento del cliente (KYC) mientras que la IA generativa simplifica los
informes reglamentarios, garantizando la precision y la eficiencia.

La IA optimiza aln mas los canales digitales, mejorando la experiencia del
usuario (UX) mediante el analisis del comportamiento del cliente y la mejora
de lainterfaz (Ul). Con el mantenimiento predictivo, la IA garantiza la
resiliencia del sistema, supervisando la infraestructura de Tl para evitar el
tiempo de inactividad y respaldar la banca siempre activa, brindando
servicios ininterrumpidos a los clientes.

MEJORAR LA CONFIANZA Y LA
SEGURIDAD

Ademas de aumentar la participacion del cliente, este enfoque también
puede profundizar la relacion entre el cliente y el banco al ofrecer
interacciones de valor afliadido en cada punto de contacto.

Ademas de las caracteristicas de vanguardia, los clientes también buscan
experiencias familiares que les faciliten la vida. Esto significa mejorar la
seguridad vy la fiabilidad de los servicios bancarios basicos, al tiempo que se
integran sin problemas ofertas personalizadas. El objetivo es hacer que
cada interaccion sea fluida e intuitiva, sin intencién de abrumar a los
clientes con novedades.

Los bancos estan redoblando sus esfuerzos para generar confianza a
través de la seguridad. El cumplimiento normativo exigido por
normativas como DORA, MiFID Il y PSD2/3 garantiza que los bancos
mantengan la resiliencia operativa al tiempo que protegen los datos de los
clientes. Las medidas de ciberseguridad, como la autenticacién
reforzada de clientes y |a biometria del comportamiento, son ahora
caracteristicas estandar que mejoran la experiencia del cliente e inspiran
confianza en la capacidad del banco para proteger los datos financieros.
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Digital Banking Maturity 2024 abarco 349 bancos de 44 paises, con 12
bancos incluidos en un analisis adicional de UX
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Nuestra investigacion de UX fue realizada por consultores de Deloitte en 12 paises diferentes. Hemos seleccionado a los mejores jugadores de UX de

todo el mundo.
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Como resultado del estudio, los bancos se clasificaron en cuatro grupos en |

funcion de sus niveles de digitalizacion, y los principales actores fueron \
reconocidos como campeones digitales

DBM index1
'Qué define a los ién optantes eguidores digitales inteligentes ampeones
dCAMPEONES Siegcit:Ie!egados g\%mgfest eguidores diglsles intellgent gigitzg)les
DIGITALES?

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

Los campeones digitales
establecen las principales
tendencias digitales y cuentan
con practicas lideres en el
mercado, |0 que los posiciona
como modelos a seguir.
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Furopa ha tomado la delantera con el mayor nimero de campeones
digitales, seguida de India, Turquia y Brasil

CAMPEONES DIGITALES POR GEOGRAFIAS
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Los pasos del Customer Journey se han estancado, y los bancos han cambiado
su enfoque para garantizar una cobertura total de las necesidades del cliente

Puntuacion DBM rota por las secciones del Customer Journey y las funcionalidades ofrecidas por los bancos

Recopilacién de > Apertura D> Incorporacién de D> Banca del dia a dia > Ampliar la relacion

. C ( D> Relacion final
informacion de cuenta clientes elacion fina.

+2 +4
' 1 i
+2

Availability of information
Account opening process
Channels accessibility
Guidance for new users
Account and product mgmt.
Authorization

Card management

Customer support

Personal finance management
Transfers and payments
Bancassurance

Beyond banking

Investment services

Product x-sell (basic)

Product x-sell (complementary)
Account closing

Ecosystem and account aggregation

[l Resultado en Variacién en 2024, pp
2022
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Los campeones digitales desarrollan funcionalidades que ayudan ampliando
las relaciones con los clientes obteniendo ventaja significativa sobre otros

actores

Puntuacion DBM rota por las secciones del Customer Journey y las funcionalidades ofrecidas por los bancos’

Recopilacién de
informacién

Apertura de cuenta

Disponibilidad de la informacién
Proceso de apertura de cuenta

Accesibilidad de los canales

Incorporacién de clientes

Banca del dia a dia

Ampliar la relacién

Relacién final

Orientacion para nuevos usuarios
Gestién de cuentas y productos.
Autorizacién

Gestion de tarjetas

Apoyo al cliente

Gestion de finanzas personales
Transferencias y pagos
Bancaseguros

Méas alla de la banca

Agregacion de ecosistemas y cuentas
Servicios de inversion

Producto x-sell (basico)

Producto x-sell (complementario)

Cierre de la cuenta

Recién llegados
Digitales

Adoptantes
digitales

Seguidores digitales
inteligentes

Campeones
digitales

Ventaja de los campeones
sobre otros jugadores2

1.2x
1.3x
1.2x
1.4x
[ 1.9x
1.3x
I 1.8x
1.5x
s 1.7x
1.4x

2.3x
2.9x
2.8x

2.6x

2.0x

[ categorias
principales
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Los campeones digitales han invertido significativamente en ecosistemas,
servicios de inversion, venta cruzada y areas de gestion de tarjetas desde
2022

éCudles son las principales dreas de enfoque que impulsan el crecimiento de la digitalizacion entre los
campeones digitales?
diferencia entre la puntuacion DBM de Campeones Digitales en 2022 y 2024, pp
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Autorizacion
Bancaseguros
X-sell (basico)

Disponibilidad de la informacion

Proceso de apertura de cuenta
Accesibilidad de los canale

Orientacion para nuevos usuarios

Gestion de cuentas y productos.

Gestion de tarjetas

Apoyo al cliente

Gestion de finanzas personales

Transferencias y pagos

Més alla de la banca

Ecosistema y cuenta agg.

Servicios de inversion

X-sell (complementario)

Cierre de la cuenta
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Exploracion de las caracteristicas regionales: conocimiento local con
relevancia global
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PATRIMONIO O
PROGRESO

La banca en Europa parece seguir dos trayectorias
principales de desarrollo. Por un lado, los bancos
tradicionales priorizan su patrimonio y se concentran en
los servicios de gestion financiera, o que garantiza que
sus funcionalidades digitales sigan siendo sencillas. Por
otro lado, una amplia gama de bancos, incluidos los
neobancos, buscan ampliar sus ofertas incorporando
una gama mas amplia de funcionalidades que se
extienden mas alla de los dominios bancarios
tradicionales. Mientras tanto, el estricto marco
regulatorio, que puede obstaculizar la innovacién y
la flexibilidad, se ha convertido en uno de los retos
mas importantes a los que se enfrenta el sector
bancario europeo.

Las estrategias divergentes permiten a ambos tipos de
instituciones forjar propuestas de valor Unicas. Los
bancos tradicionales pueden aprovechar su reputacion
establecida para generar confianza y estabilidad,
mientras que el segundo grupo puede atraer a clientes
que buscan soluciones mas integrales y orientadas al
estilo de vida. Al adoptar dichos enfoques, los bancos
pueden atender mejor las diversas necesidades del
mercado y posicionarse de manera competitiva en un
ecosistema financiero en rapida evolucién. ¢La creciente
demanda de soluciones integradas y orientadas al estilo
de vida impulsara a los bancos tradicionales a innovar
alin més? ;Garantizara su herencia establecida una cuota
de mercado suficiente a medida que la poblacion
europea sigue envejeciendo?

SUPER REINO DE
LAS APLICACIONES

Los bancos asiaticos son reconocidos por su voluntad
de redefinir el concepto de banca. Con el apoyo de un
entorno regulatorio favorable y el uso de muiltiples
canales accesibles, integran a la perfeccidon nuevas
funcionalidades en sus ofertas.

Mejoran la comodidad del usuario al crear una
ventanilla Unica para las necesidades financieras, lo
que no solo promueve la participacién del usuario,
sino que también mejora significativamente la
experiencia general del cliente. Ademas, los bancos
asiaticos amplian las funciones de su aplicacion para
incluir servicios no financieros, como entregas de
alimentos y comestibles, venta de entradas para
eventos, servicios de conserjeria de viajes y varios
mercados de compras y automoviles.

Al diversificar sus ofertas de servicios, pueden atraer a
una base de clientes mas amplia y aumentar su
fidelidad, posicionandose en ultima instancia como
socios esenciales de estilo de vida en la economia
digital. Ademas de mejorar el flujo de ingresos, este
enfoque estratégico también fortalece su ventaja
competitiva en un mercado cada vez mas saturado.
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ALFABETIZACION
FINANCIERA

Los bancos estadounidenses han puesto un gran énfasis
en mejorar sus plataformas digitales ofreciendo
funcionalidades centradas en la gestién de las finanzas
personalesy en métricas financieras clave. Han realizado
importantes inversiones en herramientas de bienestar
financiero que proporcionan a los usuarios informacion
personalizada, como seguimiento del presupuesto,
control de la puntuacion crediticia y gestion de
suscripciones. Estas funciones estan disefiadas para
ayudar a los clientes a gestionar su vida financiera, pero
también para fomentar la retencién de clientes mediante
la integracion de la gestion del estilo de vida en las
actividades bancarias cotidianas.

Al incorporar estas herramientas avanzadas, los bancos
estadounidenses estan evolucionando mas alla de los
servicios bancarios tradicionales y se estan posicionando
como socios financieros integrales para sus clientes.
Dichas funcionalidades aportan un valor sustancial al
permitir a los usuarios tomar decisiones financieras
informadas, mejorar su salud financiera general y
profundizar su conexién con su banco. Para los bancos,
esto se traduce en una mayor lealtad del cliente,
mayores tasas de participacion en sus plataformas
digitales y mejores oportunidades para realizar ventas
cruzadas de productos y servicios financieros
adicionales.

BANCASEGUROS

Sudamérica y Asia compiten en la carrera por
convertirse en un lider global en ideas no
convencionales y revolucionarias. Las
funcionalidades altamente desarrolladas relacionadas
con seguros y pensiones de la regién son su principal
caracteristica distintiva.

El ecosistema financiero centrado en los bancos,
predominante en Sudamérica, ha posicionado a los
bancos como canales naturales de distribucién para
productos y servicios semifinancieros. Esta ventaja,
sumada a la confianza establecida, la infraestructura y
la base de clientes existente, es un activo significativo
que otros sectores solo pueden aspirar a igualar.

Ademas, los organismos reguladores en Sudamérica
han fomentado la colaboracién entre bancos 'y
compafiias de seguros, facilitando el crecimiento del
modelo de bancaseguros.

Esta sinergia se ve fortalecida por las iniciativas de
inclusién financiera en muchos paises sudamericanos.
La bancaseguros extiende el alcance de los servicios
bancarios y de seguros, lo que contribuye a una
inclusién financiera mas amplia y mejora el impacto
general del modelo en toda la region.
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Principales tendencias digitales y areas que impactan en el sector bancario

%

@ ﬁ EVOLUCION EN LUGAR TRANSFORMACION DEL
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COMUNICACION
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DBM Bank es la vision de Deloitte de
una experiencia de banca digital lider,
una aplicacion de banca de maqueta,
creada en base a las mejores
practicas que hemos recopilado
durante el estudio DBM (UX)
realizado en 2024.

En el informe de este afio, encontraras numerosas

pantallas seleccionadas por el equipo de DBM de

Deloitte, y tendras la oportunidad de profundizar en

uno de los escenarios: 10. Inversién Activa, donde

incluimos todo el flujo y destacamos las mejores

practicas. N

. ) ' »
Peén a free account

N —
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@ ﬂ EVOLUCION EN CAMBIO
DE REVOLUCION

Tras un periodo de rapida innovacion digital en los Ultimos
afios, el mercado ha madurado. El enfoque se ha
desplazado del desarrolloy la implementacion de nuevas
funciones a repensary reevaluar los servicios bancarios,
adoptando procesos para hacer que los servicios sean mas
accesibles digitalmente (llenando los vacios) y mejorando la
experiencia general del usuario.

Por un lado, esto puede ser el resultado de una creciente
precaucion con los gastos y, por el otro, podriamos estar
asistiendo a una tendencia emergente que lleva a los
bancos hacia la simplicidad en el disefio del servicio,
concentrandose mas en la calidad del servicio que en Ia
cantidad. Los clientes valoran mucho tener opcionesy
acceder a los servicios de la manera que deseen. En un
mundo sobreestimulado, favorecen la claridad baje \

demanda. "
. N
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2022 - 2024

2020 - 2022
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En comparacion con la edicion de 2022 del estudio, los bancos se centraron menos en el
desarrollo rapido de nuevas funcionalidades. Invirtieron en la creacion y expansion de las

relaciones con los clientes.

Py . . . . Variacién en 2024,
Puntuaciéon DBM rota por las secciones del Customer Journey y las funcionalidades ofrecidas por los Resultado en 2022 ] pp
bancos1
Tl : Banca 1
Recopilacién: Apertura . Onbaoarding . Ampliar la Relacién final
de de de clientes Z‘?/ dia a relacin elacion fina
informacién | cuenta i
+2 +1 +4
| 1
+2 +1
: +1 S +3 +4
e =i 0 0 +4 +3 —
' —— +3 —— +5
—— [
Puntuacién DBM en las secciones de Customer Journey ofrecidas por los bancos2 Resultado en 2020 EEE ‘;:“ac'” en 2022,
= +8 +6
+11 +3 +7 -
I +10 L]
+4 ' - - +14 +7 +5 +6
| EN = +8 +10 e o
+8
B +4 N
[
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Account opening process interrupted

Resume Process

@2 BANCA CONVENIENTE

Los clientes de hoy en dia estan mas acostumbrados a los
servicios en lineay a las soluciones personalizadas y
convenientes. Aplican las mismas expectativas a sus
actividades bancarias, buscando

* Proceso de apertura de cuenta totalmente digital;

« servicioy soporte las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, junto con funciones que garantizan una
experiencia perfecta independientemente de la hora o la
ubicacion;

« soluciones faciles e instantaneas, como pagos en tiempo
real;

* |a capacidad de pausar cualquier proceso y reanudarlo a
Su conveniencia.

,d!;« ,

La eficiencia y la accesibilidad en tiempo real son de su
importancia para garantizar un servicio de primivr ni

frmy

-
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En algunos mercados, la apertura de cuentas remotas se esta convirtiendo
en un estandar de la industria ofrecido por todos los principales actores...

En la actualidad, la mayoria de
los bancos ofrecen la opcién de
abrir una cuenta corriente
de forma totalmente
remota. Casi todos los
campeones digitales tienen
esta funcion.

La banca mévil se ha
convertido en la plataforma
preferida para la apertura
de cuentas en linea de
extremo a extremo, ya que
admite el método de
autenticacion mas comun:
capturar una foto de una
tarjeta de identificacion.

Otro método que ha ganado
popularidad en los ultimos dos
afios es la videoconferencia,
sin embargo, mostrar una
identificacion a un mensajero
ha disminuido
significativamente (25 puntos
porcentuales menos entre los
campeones digitales).

% de bancos que ofrecen el método de apertura de cuentas corrientes (CA) de extremo a extremo1

CUALQUIER CANAL 2 CANAL MOVIL
{ )
+15pp —
+7pp +8pp
95% +3pp
76% 75% Campeones digitales
53% Otros bancos

+15pp | Crecimiento desde 2023

% de funcionalidades de apertura de CA remotas ofrecidas por los bancos3

85% Tomar una foto de la tarjeta de identificacion 64%
35% Videoconferencia 22%
25% Uso de la firma electrénica 23%
25% Hacer una transferencia de un centavo 11%

Mostrar el documento de identidad al
mensajero

15% 10%

5% Através de iniciar sesidn en otro banco 5%
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... por lo tanto, los campeones digitales contindan aumentando la
satisfaccion del cliente mediante la implementacion de funciones
adicionales centradas en el usuario

% de funcionalidades ofrecidas por los bancos

.\F".
Informacion sobre el

Botones descriptivos
estado de la solicitud

Adopcidn de la categoria de funcionalidad / funcionalidades1
96% 99

78%
57%

aao
aao

Facilitacién de la entrada de
datos

89%

I 62%

M

Validacién en tiempo real

88%
69%

anll
=

Rastreador de progreso

68% 61%

[l campeones Otros bancos

digitales

2 N

Servicio de atencién al
cliente listo para ayudar

Funcién Guardary
finalizar mas tarde

0,
35% B% 33y

17%

Ejemplo de prdcticas recomendadas

Received your card?

To ensure your physical card is fully activated, tap
the button below

On the way More details

" @ ¢l‘7 3 Ordered Posted

14 Jul 15 Jul
‘ Activate Cashback ’

-_——
=H

Position the front of your
document in the frame

®

9:41 wll -

<
@ olivia Carter

€3500

N transfer fee

Type a messa >

9:41 ol = -

Understanding of
investment types

Which of the following statements are true about
different types of investments? (Select all that apply)

Bonds generally provide fixed income but
may have lower returns than stocks

Stocks can offer higher returns but come
with higher risk

Mutual funds and ETFs allow for
diversification with professional management

Savings accounts typically offer high returns
with minimal risk

9:41 wil T - on all F -
O Chatwith Jack Q Chatwith Jenny
O . hilable O . aailable

© Resume chat later

e here for you 24/7 to assist 1 willforward your Ques 3 Cloce chat
Ihether colleague. Please state

it's a quick question or something more

ve got you covered. How

your bankin

[® chat download

£ Set notifications

Hi, | seem to be having an issue with
activating my new card. | followed the
steps, but it still says it's not activated.
Can you help me with that?

Thanks! | will pass on your question
1will connect you with a colleague.

I've forwarded your question

already. Click on the 3 dots in the

top right and select ‘Resume chat

later’. Once my colleague responds,
or 1ndar

sl find the aneus
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La eficiencia del proceso de apertura de cuentas no esta determinada
Unicamente por el numero de pantallas o pasos que implica, sino por lo
fluida y facil de usar que sea la experiencia

Hora de apertura de la cuenta

En 2024, casi todos los bancos ofrecen servicios
de apertura de cuentas digitales. La diferencia

clave es que los neobancos ofrecen un proceso Neobanco A 510 min
completamente dentro de la aplicacién, o que
permite a los usuarios configurar una cuenta en Banco B & i 5 dias
solo 10-30 minutos en promedio. Si bien los
bancos tradicionales han mejorado sus ofertas Neobanco C 30 min
dentro de la aplicacion, a menudo hay
interrupciones en el proceso. Por ejemplo: Banco D 30-60 min
El proceso puede comenzar en un dispositivo : .
mévil, pero los usuarios deben cambiar a una Banco £ S0:60.min 3 dias
solucion basada en la web. : .
. P . Banco F 30 min 3 dias
Después de un proceso movil relativamente
r§p|do, los usuarios a menudo enfrentan Iargqs Banco G 30 min 10 dias
tiempos de espera (de 3 a 10 dias) para recibir
credenciales o completar verificaciones de Neobanco H 20 min
antecedentes.
Por el contrario, un neobanco con sede en la UE Banco 20-30min
agiliza la autenticacion aprovechando las cuentas Neobanco | 10 min
bancarias existentes del usuario, lo que permite una
cuenta completamente funcional en 30 Neobanco K 10 min
minutos. Cuando hay opciones de ciudadania
digital disponibles, los bancos tradicionales también Banco L 15 min
pueden acortar el proceso de autenticacion,
ofreciendo a los usuarios una experiencia de
<1 hora 1 hora - 3 dias 3 -7dias > 8 dias

apertura de cuenta mas rapida y fluida.

Horario de apertura

de la aplicacién

Apertura general Hora
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U

) " ~
. . o

Fjemplo de funciones centradas en el usuario: facilitacion de la entrada de - ..
datos

6‘1 all ¥ @m

gg Facilitacion de la entrada de datos

LA EXPERIENCIA DEL USUARIO DEBE SER
>rovide documents LO MAS FACIL Y FLUIDA POSIBLE.

Let's make this quick

Hithyourinformation, we can: Durante el proceso de apertura de la cuenta, la primera interaccién del
Confirm your dentity usuario con el banco es crucial para establecer el tono de una experiencia
. _ . positiva. Ofrecer una experiencia inicial fluida y eficiente es clave para
Securely retrieve and use your details

garantizar la satisfaccion del usuario.

Help you sign up faster

ESCANEO DE IDENTIFICACION

Si bien el escaneo de ID con fines de autenticacién no es nada nuevo,
incorporarlo al proceso de registro de la cuenta puede ser una caracteristica
valiosa. Puede agilizar el proceso y ahorrar tiempo al usuario.

Position the front of your
document in the frame

@

‘ APROVECHAMIENTO DE LOS SERVICIOS DISPONIBLES

Siempre que sea posible, los bancos deben integrar los servicios regionales
existentes, como las identidades digitales o las soluciones de autenticacion
gubernamental, para mejorar la experiencia del usuario. Un neobanco
europeo es un excelente ejemplo: autentican a los nuevos usuarios
utilizando sus cuentas bancarias existentes. Si es posible, los bancos deben
utilizar los datos disponibles y aprovecharlos en beneficio de los usuarios, por
ejemplo, para simplificar el proceso de incorporacién.
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Chat with Jenny

Available

(© Resume chat later
Close chat

Chat download

£\ Set notifications

g A
) -',‘
PR, 1

] q e N

& e
Ejemplo de funciones centradas en el usuario: guardar vy finalizar mas tarde”,

|:| Funcion Guardar y finalizar mds tarde

LOS USUARIOS DEBEN TENER ACCESO AL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN TODO
MOMENTO.

>

Y
,
&,
® A

DESCRIPCION

Ponerse en contacto con el servicio de atencién al cliente ya no
deberia ser una molestia. Los largos tiempos de espera en las colas de
chat o perder el acceso a una conversacion después de cerrar
accidentalmente el chat no deberian ser problemas a los que se
enfrenten los usuarios.

‘ Los usuarios deben tener la opcién de pausar una conversacion de chaty
reanudarla cuando sea conveniente, con el historial de chat guardado y
accesible en cualquier momento.
Esto harfa que el proceso fuera mas fluido y sin frustraciones, ya que los agentes
de soporte pueden ver todo el historial de chaty el problema en cuestién, sin
necesidad de que los usuarios reinicien el proceso unay otra vez.

Si un agente no estéa disponible, los usuarios podrian recibir una notificacion,

similar a los mensajes de las redes sociales, y continuar facilmente la
conversacion una vez que el soporte esté disponible.
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La mayoria de los Campeones Digitales explotan el potencial de los canales

digitales para ofrecer oportunidades de inversion, sin embargo, la brecha

entre ellos y otros bancos es significativa

% de funcionalidades de inversion ofrecidas por los bancos1

COMPLEJIDAD E INNOVACION

SERVICIOS DEL BANCO FUNCIONES DE AUTOMATIZACION
Ofreciend inico | 81% 79%
reciendo uhlun|co ugar para ? Perfilado automaético de tipos de inversién %
Informacién sobre el stock 34% 26%
% it 0
Habilitacién del analisis de resultados 80% Permitir compras recurrentes ‘de 70%
34% activo 26%
Publicacion de informacién sobre 75% Asesoramiento de inversién automatizado 55%
los mercados financieros 30% Basado en los habitos de los usuarios | | 7%
Permitiendo la creacion de 73% Oferta de inversion simulada 50%
Listas de seguimiento de acciones 26% Resultados 10%
. , ) 0
__ Envio de adverten.oas de lesgo para 75% Ofrecer herramientas de roboadvisory a 48%
\ Inversiones desalineadas 18% Crear su propia cartera de inversiones 10%
Cuenta de inversion/corretaje 58%
servicios 22%
Envio de alertas y notificaciones 45%
Sobre las desviaciones de la cartera

. Campeones digitales . Otros bancos

NUEVOS TIPOS DE INVERSION

Ofreciendo crowdfunding y redes sociales
Oportunidades de préstamo

Apoyo a las criptomonedas
Operaciones

15%

8%
3%

35%

Comentario: escenario de inversion analizado en la
parte de UX del informe

30 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.




DBM 2024 | TENDENCIAS Y PERSPECTIVAS CLAVE

Desde 2022, se ha observado un aumento significativo en el uso de canales

moviles para la apertura de cuentas, la venta cruzada y los procesos de gestion
de tarjetas

Puntuacion DBM en el canal de banca mévil1

Recopilacién

~ Apertura Incorporacion ; Banca del dia a Ampliar la I
Zz‘ormacién > de P de dlientes > dia P i [> Relacién final
cuenta
)
60% 61% 62% 59%
| 49% l+11
46% 7 46% Le3  46%
~+4 T+3 ~+5
36% 37% 35 37%
- +1 (']
[° 31% |
27%
; 229% .+5 24%

+
(<))

13 .+6

11%
Vi /
//
[ORN] v un v un > 0w %) — QO v un o wn %) () L >0 () o~ —_— o~ (]
B BBE B8L 5268 B8 5 8 = S8 g8 8 S 3 S a8 5.5 <3 33 S 2
S5© oma gmg Souos c 80 S c o S @ cc® o g =] © G c ®c v n S& s v o
= © n s 5 =35 © S 3 oc> © \O T L= O ®© T o (o) =0 © E o 'QCU O x 8 =]
Q IS v 30 Q S € c o S 00 N S © SO = c Q & ) © RO c ¢ 3o o c T O
c = 8; © ] 35 n 50 5 0n ¥ o 0= N 0n > ] n T © 5V S £ ° = S o G .©
s & 28 g = g°sa £ S oz S 3 G S 2 2 g~ °3 SE -
a2 c a g 9 o 3 Q “ = = Lo n o n gegid]
R <C < = g 005 IRyt
a < & E
(o)
S
Multiplicador
P 0.6x 1.4x 1.0x 1.6x 1.2x 1.1x 1.2x 1.1x 1.1x 1.1x 0.7x 0.9x 0.8x 0.9x 0.9x 0.8x 0.8x

de canal?

5355’ ftado en BB BB crecimiento en 2024, pp
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9:41
( Search

| Our offer

/ Education
/

Breaking Free

%)

Promotions

wtl -

@

@ 3 TODO EN UNO: SUPER
APLICACIONES

En los Ultimos afios, las aplicaciones bancarias se han
convertido en ecosistemas integrales, ofreciendo a los usuarios
una amplia gama de servicios adicionales mas alla de la banca
tradicional, por ejemplo, incluida la inversion.

Hoy en dia, las aplicaciones incluyen una variedad de funciones,
desde servicios de movilidad, opciones de seguros hasta
herramientas inmobiliarias, lo que permite a los clientes
administrar varios aspectos de sus vidas a través de una sola
plataforma.

Al proporcionar una solucion todo en uno, los bancos tienen
como objetivo mantener a los usuarios comprometidos con la
aplicacion para algo mas que tareas financieras, mejorando la
lealtad y la comodidad de los clientes. Este enfoque es popular
en Oriente Medio y Asia, donde las regulaciones flexibles
permiten a los bancos ofrecer una gama mas amplia de
servicios.

Por el contrario, las normativas europeas mas estrictas limitan
la integracion de dichos servicios.

32 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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La apertura remota de productos transaccionales y de ahorro es muy comun
entre los campeones digitales, y los principales actores ofrecen hipotecas
digitales o préstamos para automaoviles

% de bancos que ofrecen un método de apertura de productos totalmente integral en canales moviles o de Internet’

En promedio, los campeones
digitales brindan un proceso de

apertura de productosremoto @ _ ] 1.2x
de extremo a extremo con 2,5 17| 20¢

veces mas frecuencia que otros s = - 93 2.4x 95
bancos. Esta brecha se ha ampliado 57 s T

ligeramente desde la edicion de
2022 del estudio. Tarjeta de débito? Tarjeta de crédito Cuenta de divisas Cuenta corriente

TRANSACCIONAL

27

Si bien muchos bancos ya disponen AHORRO E INVERSION
de procesos totalmente remotos  ETUTRRG e
que cubren productos 1.6x 1.8x

transaccional(_es_y de ahorro, Iosl e S = - 84
campeones digitales han ido mas 58 e e .

alla al incluir préstamos en 30 25
efectivo totalmente digitales en Cuenta de Deposito a
su oferta estédndar. ahorro plazo

Fondos mutuos Cuenta de corretaje

CREDIT

_ Ademas, un numero cada vez mayor
\ de actores lideres amplian sus
' capacidades mediante hipotecas 2.2x
(41% de los campeones digitales). 7

Préstamo en efectivo

Préstamo de coche Hipoteca

. Others?2 [ J | Digital champions? 33| Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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Los servicios de valor
afadido es lo que
diferencia a Digital
Champions de otros
bancos

Los servicios de valor afiadido pueden mejorar
el compromiso Yy la fidelidad de los
clientes, ayudando a los bancos a atraery
retener a los clientes. Ademaés, estos servicios
ofrecen a los bancos un mayor acceso a los
datos de los clientes, facilitando la

personalizaciony la venta cruzada de
productos financieros.

En promedio, los campeones digitales
ofrecen VAS 2,5 veces mas a menudo que
otros bancos, con la diferencia mas destacada
en la atencidon médica (6,5 veces) y los
servicios publicos (5,9 veces).

Desde 2022, se ha producido un notable
estancamiento en la adopcién de nuevas
funcionalidades en las aplicaciones
bancarias. Muchos bancos estan poniendo
mayor énfasis en refinar las caracteristicas
existentes y mejorar la experiencia
general del usuario, en lugar de centrarse
Unicamente en introducir nuevas
funcionalidades.

.

Principales servicios de valor aiiadido por categoria, % de bancos que ofrecen una funcionalidad

determinada’
Programa de fidelizacion
=/ Descuentos y promociones especiales
Comercial Recargas de teléfonos moviles
Administrador de contrasefias
@[ Calificacion crediticia

Almacenamiento en la nube

Pagar el acceso a la autopista
Reservar hoteles, vuelos o trenes

Compra de billetes de aparcamiento y transporte

. Comprar el acceso a las salas VIP de los aeropuertos
Movilidad P P
Solicitud de prestaciones sociales
= Presentaciéon del formulario de la renta
=

- . Comprobacion de la situacion de la seguridad social
Servicios publicos

Compra de entradas para eventos sociales

D Compra de entradas para cine o teatro

Compra de un paquete de asistencia sanitaria
ﬁ Reserva de servicios médicos
11

52 o Reserva de exdmenes médicos y citas
Atencion sanitaria y

Campeones digitales
95%
78%

Other bancos

62%
38%
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La oferta "mas alla de la banca" se mantuvo en un nivel similar al de 2022,
con foco en los medios de pago en linea

% de bancos que ofrecen marketplaces, soluciones de compra digital y marketing personalizado
Al comparar con el 2022, al igual
que en el caso de los VASes, los
bancos no se centraron

fuertemente en ampliar la oferta FUNCIONALIDADES DE E-COMMERCE / MARKETPLACE
de Beyond Banking, compras
digitales y comercio electroénico. 74% Tarjeta virtual 30%
70% Pagos en cajas de comercio electrénico2 26%
45% Pagos a plazos 16%
38% Pagos aplazados 8%
e of 5 Campeones digitales
. o .r . Cuota de oferta no financiera
Participacion promedio de todas las 19% personalizada en canales digitales 3% Otros bancos
funcionalidades mds alld de la banca
disponibles’
32% MERCADO AUTOMOTRIZ
23% Aplicaciones de arrendamiento automdtico 2%
11% 16% Mercado de automdviles 2%
6% Alquiler a largo plazo 2%
Campeones Otros bancos

digitales
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Los campeones digitales han invertido mucho en hipotecas digitales en los
dltimos 2 anos, ampliando la brecha entre los mejores y el resto

% de bancos que ofrecen el método de apertura de hipotecas de extremo a extremo?
Al comparar los resultados del

estudio de 2022y 2024, se ha
observado uno de los
mayores aumentos en la
adopcion de hipoteca
digital.

BANCA POR INTERNET CANAL MOVIL

+22 pp

+21 pp . .
Cada vez son mas los bancos +2pp Campeones digitales

que ofrecen hipotecas 45% 38% i Otros bancos
totalmente digitales, con

Campeones Digitales 17% 9%
ofreciéndoles 3,2 veces mas
que otros bancos. Esta
brecha se ha ampliado
significativamente entre las
dos ediciones.

+15pp | Crecimiento desde2022?

% de funcionalidades que facilitan la apertura de hipotecas ofrecidas por los bancos?

A medida que las hipotecas
digitales se vuelven mas 58% 550

comunes, los bancos también g TS L g

introducirmass . 26x | 2% <> 30%

funcionalidades destinadas | e B s 11% 9o, 1.3x

a facilitar el procesode S o e .

apertura_a. través de Ofrecer un proceso de Seguimiento del estado de Calculadora interactiva para Guardar los resultados de la
canales dlgltales. precalificacion la solicitud de hipoteca comparar opciones calculadora interactiva
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Con el aumento de las hipotecas digitales, los principales actores estan
desarrollando mercados inmobiliarios, que ofrecen una variedad de
servicios relacionados con la propiedad

Con los bancos introduciendo % de bancos que ofrecen un mercado inmobiliario’
soluciones innovadoras de
préstamos hipotecarios a nivel

mundial, un ntmero cada vez BANCA POR INTERNET CANAL MOVIL
mayor de bancos ofrece un 13%
Mercado inmobiliario. Esta 0%
caracteristica es, en
. . 4.3x
promedlo, ~ 6 veces mas 3% 10.3x Campeones digitales

comunentrelos T 1%
S e e PZ$TP,r, BB ] Otros bancos
campeones digitales.

Los mercados inmobiliarios FUNCIONALIDADES DEL MERCADO INMOBILIARIO
pueden utilizarse para

fgc_llltar la compra de 4 pp o5 op
viviendas, como parte del

proceso hipotecario y como el . .
Unico mercado disponible, o k) 6% @

pueden formar parte de un @
ecosistema mas amplio
P 4% »

relacionado con la propiedad, @
incluyendo funcionalidades 3%

Z 2%
como la construcciony la

z == ) 0 1%
renovacion, el disefio de 1% 1%
interiores o los servicios 0% 0%
notariales. Comprobacién de los Mercado de Solicitud de hipoteca Mercado de servicios ~ Mercado de disefio de interiores
precios de los inmuebles construcciény para una propiedad legales/notariales
en la zona/ciudad/pais renovacion especifica en el

mercado inmobiliario
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< " @ 4 TRANSFORMACION DEL
| ASESORAMIENTO AL CLIENTE

Wallets

Los bancos estan buscando activamente nuevos meétodos para
mejorar la participacion del cliente y satisfacer sus necesidades.

« Estan aprovechando las funcionalidades de Gestion Financiera
Personal (PFM) mediante la gestion de cuentas, el
establecimiento de objetivos, las notificaciones de
presupuesto, la gestion de suscripciones, la facilitacion de
ahorros o la informacion de advertencias de seguridad.

» Los bancos también se centran cada vez mas en mejorar el
conocimiento financiero y la conciencia entre sus usuarios.
Hacen un gran esfuerzo para crear soluciones que no solo
satisfagan las expectativas de los clientes, sino que también

Suggested Wallets los eduquen sobre mejores practicas financieras, lo que
' garantiza una base de usuarios mas informada y empoderada.

Learn more

ofrecer soluciones de asesoramiento a medida. .

Investment
tocks, bo

Este enfoque puede hacer uso de los desarrollos de IA p{a ‘
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Si bien algunos campeones digitales se dan cuenta del potencial de PFM, la
mayoria aun no ha implementado funcionalidades de venta cruzada

PFM en su forma basica se ha convertido en % de funcionalidades de PFM ofrecidas por los bancos’ y

una caracteristica digital estandar [l campeones digitales Otros bancos
ofrecida por la mayorfa de los Campeones IMPULSORES DE LA PARTICIPACION

Digitales y aproximadamente la mitad de los ---—m T T L I T L. >

otros bancos

La mayoria de los bancos utilizan las >3%

T i 48% REFUERZOS DE X-SELL
funcionalidades de PFM principalmente para 46% G s >
aumentar la duracién y la frecuencia del
uso de las aplicaciones méviles. A medida 39% 39% 38%
que la tendencia hacia la implementacion de
PFM ha madurado, los Campeones Digitales 29% 28%
se centran en optimizar las funcionalidades
ofrecidas, con un enfoque en las
oportunidades de venta cruzada. 17%

13% 12% 13% 12%
% de bancos que ofrecen PFM'
5% 5%
80%
""""""""""""""""""" © B 2 o © 3 2 5 o © T o
g 33 5% 5 g @ E g g g
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40% £ 55 g 283 5 2 < g 2 S £
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Billetera: La solucion financiera definitiva

UNA FINTECH EUROPEA OFRECE A SUS USUARIOS
LA OPCION DE ABRIR CARTERAS
PERSONALIZADAS QUE SE PUEDEN COMPARTIR
Crente a Wallet FACILMENTE CON OTROS Y OFRECER INTERESES
SOBRE EL SALDO ACTUAL

Enter Wallet name

Create your Wallet

DESCRIPCION

La funcion Billetera o Wallet permite a los usuarios administrar y realizar un
seguimiento de sus gastos.

Investment Home Subscriptions

‘ Los usuarios pueden crear billeteras para ahorrar para objetivos financieros a
corto o largo plazo, o simplemente bloquear fondos y ganar intereses sobre la

)

A ~— cantidad deseada.

Los usuarios pueden vincular una tarjeta para realizar pagos, obtener un
IBAN para transferencias y domiciliaciones bancarias. La cartera se beneficiara de
un tipo de interés del 3,5% en saldos de hasta 5.000 euros. Los usuarios
también pueden agregar participantes, |0 que permite que varias personas
administren y accedan a la misma billetera.

Suggested Wallets

f] 7

Investment Home =gl . Alos usuarios se Ie_s proporciona una seleccién de billeteras
Stocks, bonds, mutu ‘ sugeridas/predefinidas para elegir.

Tienen la opcién de personalizar su billetera, por ejemplo, cambiando su nombre,
colocando etiquetas.

40 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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Establezca un presupuesto, analice y clasifigue los gastos

OBTENER UNA MEJOR COMPRENSION DE LOS

GASTOS A TRAVES DEL ANALISIS PUEDE INSPIRAR

Hallets - UN DESEO MAS PROFUNDO DE ADMINISTRAR LAS
FINANZAS

€ 3000 out of € 230

Expense analysis

Spent this month DESCR’PC’éN
This month’s expenses fou can spend € 12 dail
€200 A — Al establecer limites semanales, mensuales o anuales en categorias
.00 de gastos especificas, los usuarios pueden tomar el control de sus
Categories gastos. Esta caracteristica resulta invaluable para una planificacion
Restaurants €40 left presupuestaria efectiva.
You can spent € 12 daily of €90
Shopping €0 loft ‘ Los usuarios pueden ver su pantalla de analisis personal y el presupuesto que
€10 overspent of €140 hal’l aSigﬂadO.
Budgets
‘ - Add category budget ‘ En la vista de mes real, los usuarios tienen una vision detallada de su
GBI E €40 left presupuesto en un mes determinado y obtienen informacion sobre el nivel de

utilizaciéon de sus presupuestos.
Shopping €0 left ) )
€10 overspent ‘ Pueden crear nuevos presupuestos y, por supuesto, editar los existentes.

Learn more

41 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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@ 5 EN BUSCA DE EXPERIENCIAS
FAMILIARES

En los dltimos afios, el sector bancario ha experimentado una
unt creciente influencia de las experiencias de los consumidores
globales. Las aplicaciones bancarias se estan redisefiando cada
vez mas para reflejar plataformas populares como Spotify, Uber,
Amazon y las redes sociales, incorporando funciones como
etiguetas, notas, comentarios, me gusta, emojis 0
geolocalizacion.

Main acco!

£200.00

01453192

20
2505 0000-0\\\6 2

La idea es mejorar la facilidad de uso y mejorar la experiencia
del usuario. Ademas, acostumbrados a este tipo de interfaces,
los clientes tienden a buscar servicios que ofrezcan acceso al
mercado global, lo que para los bancos se traduce en la gestion
de divisas y transferencias internacionales.

Ademas, los conceptos popularizados por los minoristas, como

los codigos QR o "compre ahora, pague después”, son cada vez

mas esperados en |os servicios bancarios, lo que refleja el

cambio hacia opciones de pago mas flexibles. La necesidad de
alinearse con los habitos de los usuarios modernos hace qués..

estas funciones sean indispensables en lugar de opgionales. "\

42 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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&
Para facilitar el uso y enriquecer sus canales, los Campeones Digitales

e
v @ :“
. . D . . L] \
aplican soluciones conocidas de otras aplicaciones
% de bancos que ofrecen determinadas funcionalidades’
9:41 all T - ‘ 9:41 wll T ==
93% < Search Q V <
Transactions Greerj Coffe o
50%
August
2.40/04% @ oo =
ANL Adam Nowak
Enviar una Feed financiero, “.4 Adicién de

transferencia
escaneando un
codigo QR generado
por el destinatario

que proporciona ) f"f“ﬁf”"“ notas/comentarios
informacién sobre e a las transacciones
las operaciones “8230:32

de la cuenta,
similar a los feeds
presentes en las
redes sociales

Malborska 27, 03-280 Warsaw, Poland

Cafe & Restaurants

Saved Up
July 28, 11:04

Add notes

Auto Transfer to Holiday

My code

July 27, 9:00
Food Market Main Account

July 27, 2:20

Green Coffee Card payment

Nota 1. Datos de 30 bancos clasificados como campeones digitales y otros 274 bancos que se L. ) . )
cubrieron en la edicién de 2022 7 . Campeones digitales . Otros bancos 43 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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L

Para facilitar el uso y enriguecer sus canales, los Campeones Digitales .-
aplican soluciones conocidas de otras aplicaciones

// -
9:41 il -

80% _ 20, ( - 5 €

ATMs and Branches nearby
.‘
28%

.12%

Realizar pagos a

Envio de Usar mapas para
personas cercanas, GlFs/emojis con localizar un cajero
inspirado en una automatico o una
Bluetooth y Airdrop transferencia, sucursal

imitando

aplicaciones de
comunicacion ATMs and Branches nearby - 5 results

Green Bank (Branch + ATM)

Silver Bank (ATM)

Blue Bank (Branch + ATM)

Golden Bank (ATM)

Porcentaje de bancos que ofrecen determinadas funcionalidades’ . Campeones digitales . Otros bancos 44 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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My card was stolen

Thanks! | u
ks! ! will pass on your question,

!Will connect i
nnect you with 5 colleague,

er esponds,
" unde
Contact’j, der
don’t have to

vail; you s
f/l(’(/h—]{/;lll:‘/ v can resume

@ @ COMUNICACION
HIPERPERSONALIZADA

Hay un cambio notable en la forma en que los bancos
comunican sus ofertas a los clientes, con un énfasis cada vez
mayor en el contenido personalizado, las ubicaciones en la
aplicacion para banners y las ventanas emergentes para
recomendaciones o consejos y trucos. Las aplicaciones
bancarias comienzan a adoptar un tono semiinformal,
dirigiéndose a los usuarios por su nombre y utilizando
métodos de comunicacion tipicos del comercio electrénicoy
las plataformas de redes sociales. También es visible un
interruptor para ampliar la accesibilidad del cliente.

En un futuro proximo, se espera que la IA desempefie un
papel importante en el avance de este enfoque, mejorando
aln mas la personalizacion mediante la prestacion de
servicios y ofertas aun mas personalizados. A medida que se
desarrolla esta tendencia, los bancos se estan alejando de la
mensajeria genérica, centrandose en crear una experiencia
mas individualizada y centrada en el usuario.

45 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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Los campeones digitales utilizan el potencial de comunicacion de los
bannersy las ventanas emergentes para ofrecer contenido personalizado

9: 41 all T -

Los campeones digitales ofrecen bannersy ® G 9
mensajes emergentes destinados a mejorar e © Contenido personalizado ofrecido en banners y mensajes emergentes
la experiencia personal con mucha mas c
frecuencia que otros bancos. Aun asi, el nivel €200.00 ;
de implementacion es relativamente bajo y s 0 [ Campeones digitales Otros Bancos
muestra que los bancos podrian explorar -
opciones para mejorar el softwarey las @ ©
funcionalidades de analisis del s doci lzad
comportamiento del usuario, lo que 5 ouernewrd 65% ecomenadciones personanzadas 18%
aumentaria los niveles de satisfaccion del ’
cliente y permitirfa aumentar las v
oportunidades de venta cruzada.. - . . . .
P % Coodrestaur 9< ' 41% Advertencias de seguridad / Contenido educativo 16%
. . ‘ "ma-m ‘N'o“wak Budgets
% de banners personalizados y mensajes P Q o
emergentes ofrecidos por los bancos | , , >
4 f P € 30.00 wwoe 39% Contenido personalizado en funcion de las 6%
, Spent this month acciones pasadas del usuario (movimiento
45 /'_’ ___________________________________ dentro de la aplicacidn, etc.)
GRS B : . Consejos de atencion al cliente personalizados 0
2.5x 34% (por ejemplo, gestion de cuentas) 14%
’ Categories
1 4% Restaurants €40 left
‘:® Shopping €0 left

- Add category budget

Campeones digitales Otros Bancos

46 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.




DBM 2024 | TENDENCIAS Y PERSPECTIVAS CLAVE

L0s mensajes personalizados pueden incluir consejos sobre la
de cuentas, advertencias de seguridad o recomendaciones.

CONSEJOS PERSONALIZADOS DE
ATENCION AL CLIENTE (POR RECOMENDACIONES
EJEMPLO, GESTION DE CUENTAS)) PERSONALIZADAS

9:41
&

Wallets

Financial Compass

Some of your details need update Go to Financial Compass

ons. To be
SR ; Expense analysis

update your Business phone number.

Do it later

This month’s expenses

€ 200.00

Budgets

AT\ Restaurants €40 left

ADVERTENCIAS DE PEROSNALIZACIONES BASADAS
SEGURIDAD /7 CONTENIDO EN LAS ACCIONES PASADAS DEL
EDUCATIVO USUARIO

Main account

€ 200.00

2505-0000-0016-2000-1453-7921

A

Scam Alert: Protect Your Information

personate DBank, asking for

equesting download:
Remember, DBank will never ask for personal

details via phone, email, or text.
If unsure, don’t share info—call our official | n

nnnnn

Transactions

Y4 Good restaurant
Aug 26, 12:01

Adam Nowak
A
% Aug 16. 11:36
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Los campeones digitales ofrecen algunas funcionalidades que apoyan la
accesibilidad, pero aun hay mucho margen de mejora

% de funcionalidades de accesibilidad ofrecidas por los bancos
Los Digital Champions ofrecen funciones
disefladas para ayudar a las personas con
discapacidad con una frecuencia 1,6 veces

@
o .

mayor que otros bancos. Sin embargo, el 55%
nivel general de implementacion sigue  Declaracién de accesibilidad publicacién .
siendo bajo y la accesibilidad sigue siendo un 36%
area en la que los bancos podrian mejorar. om
. . . gue . 290/
Unas . m,e-loras SIgnlflcatl_vas no solo Facilitadores de discapacidad visual °
garantizarian el cumplimiento de las 20%
regulaciones actuales y futuras, sino que &
también ayudarian a los bancos a satisfacer 2204 oLy
las diversas necesidades de los clientes Lenguaje de sefias habilitado 2% Ay s
existentes y potenciales. :
‘ ) Iz 18% ®
Ajuste del tamafio de fuente 0
% de funcionalidades relacionadas con la 10%
accesibilidades ofrecidas por los bancos
_ 15%
Ajuste del contraste del color
1%
22%
0))
14% 1.6x ) 4%
------------ Funcionalidades de texto a voz 1% Cmpeones digitales
° Otros bancos

Campeones digitales Otros bancos —
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Apoyo a la banca inclusiva

Call - Available now

Speak directly with a representative
nmediate support

Chat with an advisor
ient for quic quiries via

Deaf and hard of hearing
support

UN BANCO EUROPEO LIDER OFRECE A LOS
USUARIOS MAS OPCIONES DE APOYO Y
CONSULTA, SATISFACIENDO LAS
NECESIDADES DE LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

DESCRIPCION

OPCION DE SOPORTE ESTANDAR
Los clientes pueden comunicarse con el banco a través del teléfono o chat para
recibir asistencia rapida y calificada de los asesores..

‘ APOYO A PERSONAS CON DISCAPACIDAD AUDITIVA

Ademas de las opciones estandar, un banco tradicional europeo ofrece servicios
especializados para personas con discapacidad auditiva. A través de una
asociacién, los usuarios pueden acceder a asistencia en lengua de signos a través
de una plataforma dedicada.

Esta caracteristica innovadora ayuda a crear un entorno bancario inclusivo,

garantizando que los clientes con discapacidades tengan acceso igualitario a los
Servicios.

49 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.
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Hemos mapeado escenarios de usuarios clave de 12 actores globales dej

lideres, identificando las mejores préacticas y flujos de usuarios 6ptimos. {48

FLUJOS DE USUARIOS CLAVE DE LA BANCA TODO LO QUE SE DEBE Y NO SE DEBE HACER EN
DIGITAL, ANALIZADOS Y REFINADOS UN SOLO LUGAR

Se realizé un analisis de escenarios de usuario de extremo a extremo de Los flujos de usuario estan acompafiados de un manual que cubre
12 bancos lideres en experiencia de usuario en diferentes mercados los aspectos clave a tener en cuenta al disefiar experiencias

para definir experiencias 6ptimas y comprender el contexto. Se Optimas: mejores practicas para implementar, malas practicas para
identificaron las mejores practicas para 14 escenarios clave (con cada evitar y todos los consejos y trucos que se consideran Utiles para
paso del recorrido del cliente representado) y se refinaron para crear apoyar a los usuarios a lo largo de sus recorridos.

flujos hipotéticos optimos y faciles de usar.

10. Active Investing
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Hemos analizado 14
escenarios que cubren
aspectos clave del dia a
dia de la banca.

Hemos seleccionado 14 escenarios
representativos de la experiencia
de banca digital movil. Estos
cubren patrones de interaccion
clave y muchos de los momentos
mas importantes de la experiencia
del usuario en el contexto de la
banca diaria.

=

El proceso de investigacion
también implico examinar
caracteristicas listas para usary
orientadas al usuario que se
destacaron en nuestro analisis
comparativo de diferentes
aplicaciones bancariasy
contribuyeron a una experiencia
de usuario excepcional.

—

Con base en |los conocimientos

obtenidos a partir del analisis

de 12 bancos lideres en UX, se

han formulado hipdtesis sobre

flujos de usuarios 6ptimos para
cada uno de los escenarios. Se / /
presenta ademas un ejemplo //
del primer escenario en forma

de pantallas de simulacion.
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UX perspectivas/puntos destacados

Ademas del enfoque cualitativo, se realizé una evaluacion cuantitativa compacta de las
aplicaciones que cubrid los siguientes parametros: Satisfaccion, Facilidad de uso, Navegacion,
Accesibilidad, Personalizacién, Complejidad, Consistencia del sistema, Tasa de error, Atractivo visual,
Soporte, Singularidad y puntuacion NPS.

De los 12 bancos analizados eran neobancos UNA REVISION INTEGRAL DE TOD“,'S LAS
(fintechs) APLICACIONES PROBADAS REVELO QUE :

Satisfaccion, facilidad de uso y navegacion fueron calificados
constantemente como los elementos de mayor rendimiento, con
una puntuacion superior a 4 en una escala de 5 puntos. Estas

de los 5 neobancos fueron calificados como los areas cuentan con un buen respaldo del banco, lo que
mejores entre la muestra analizada, ocupando las contribuye significativamente a una experiencia positiva del
primeras 4 posiciones. Los 3 parametros mejor usuario..

calificados obtuvieron 10/10 en la escala NPS _ o o )
Sin embargo, la accesibilidad, la personalizaciény la complejidad

recibieron las calificaciones de rendimiento mas bajas, cada una con
una puntuacion inferior a 3. Estos aspectos son fundamentalesy

- . deben abordarse, ya que afectan directamente la participacion del

4 de lOS. / bancos tradicionales que ereoeron a los usuario, la inclusion y la capacidad de adaptar la aplicacion a las
usuarios un enfoque totalmente digital para la necesidades individuales. Las mejoras en estas areas mejoraran la
banca usabilidad general y garantizaran que la aplicacién cumpla con las

diversas expectativas de los usuarios.
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14 KEY SCENARIOS WE FOCUSED ON:

Un ejemplo del escenario:
inversion activa

INVERSION ACTIVA

Aspectos destacados y areas clave de
enfoque

En la siguiente seccion, presentamos uno de los 14
escenarios cubiertos en nuestro analisis: la inversién
activa.

Este escenario pone de relieve la creciente
tendencia a la inversion activa. Los consumidores de
hoy en dia buscan formas de diversificar sus flujos de
ingresos o encontrar fuentes de ingresos
complementarias, en particular mediante la gestion
directa de sus carteras de inversién a travées de sus

teléfonos inteligentes. 10 Inversién activa
La incorporacién de un médulo de inversién activa
en una aplicacién bancaria ofrece a los usuarios
un acceso comodo a la gestion de inversiones en
tiempo real, lo que les permite diversificar sus
ingresos y tomar decisiones informadas sobre la
marcha. Ofrece una entrada sencilla y de bajo coste a
la inversion combinando informacién personalizada,
recursos educativos y herramientas financieras
integrales en una Unica plataforma de confianza. Este
modulo mejora las oportunidades de crecimiento
financiero, mejora la participacion de los usuarios y la
planificacion financiera a largo plazo.
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.

\

/ / . 4 \\
cInterno o externo? ;Qué entorno es el mas adecuado para la inversion? '\

4
De los 12 bancos evaluados, 8 ofrecian servicios de
inversidn activa a sus clientes.

inversion activa estaba disponible desde la aplicacion del

5 Los bancos proporcionaron un entorno interno; la
banco

inversion activa era accesible desde la aplicacién del

Los bancos proporcionaron un entorno externo; la
2 banco, pero la proporcionaba un proveedor externo

El banco ofrecia inversion activa; sin embargo, esta
opcion no era accesible a través de una aplicaciéon o
plataforma web

A medida que el interés de los clientes por la inversion activa sigue
creciendo, es fundamental que los bancos ofrezcan servicios que
cubran esta area. Los clientes pueden encontrar facilmente
plataformas alternativas y aplicaciones dedicadas. Los bancos
categorizados como Challengers son mas propensos a ampliar sus
ofertas para incluir servicios de inversién activa.

ANTES DE PERMITIR QUE LOS USUARIOS -
COMIENCEN A INVERTIR ACTIVAMENTE ES

FUNDAMENTAL DECIDIR COMO PRESTAR EL

SERVICIO EN LA APLICACION.

ﬂ Mantener al usuario en un entorno interno garantiza mejores
opciones de seguridad. Mantener la inversion activa en una
aplicacion bancaria puede acelerar adicionalmente el proceso de
registro y garantizar la coherencia tanto de la navegacién como
del idioma al que esta acostumbrado el usuario.

2 Sin embargo, cuando se trata de inversion activa, puede ser

razonable cooperar con un socio externo que goce de
reconocimiento en el mercado y cuente con herramientas de
inversion especializadas. Ese podria ser un atajo y una forma
mas rapida de ofrecer un médulo de inversion activa a los
clientes de los bancos sin la necesidad de crear todo el entorno
comercial desde cero.

La eleccion del enfoque debe considerarse en funcion de la
estrategia y los planes del banco..
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Se agregaran titulos de acciones en toda la seccion.

EL ESCENARIO DE LA “INVERSION ACTIVA”

Los modelos de inversion activa en cuentas bancarias moviles han ganado popularidad a medida que mas consumidores buscan administrar sus
inversiones directamente desde sus teléfonos. La inversion se esta volviendo cada vez mas popular como una opcion de ahorro, una fuente
adicional de ingresos o una forma de diversificar las fuentes de ingresos.

SUBPASOS

10.1 ACCESO A INVERSIONES

Entorno comercial y modelo de inversion

10.2 EMPEZANDO

Educar e impulsar la accion

10.3 CONVERTIRSE EN INVERSOR

Inscripcion, informacion y recomendaciones

10.4 INVERTIR

Comercio, gestion, consultoria
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10. Inversion activa

EL ESCENARIO DE LA “INVERSION ACTIVA”

Este escenario describe el proceso de inversion en linea, enfatizando cada etapa del recorrido del cliente, desde la adquisicion de conocimientos y el

registro hasta la participacion activa en la inversion.

PUNTOS A CONSIDERAR

Recursos de aprendizaje (blogs,
articulos, videos, calculadoras)

Diferentes niveles de servicios para Yy Navegar (recorrer) entre paginas para

I:I inversores experimentados y comparar productos de inversion

pifineeleIni=s d Utilizar la aplicacion como punto de

contacto inicial para programar una cita
para inversion activa (los servicios de
inversion activa no estan disponibles
directamente a través de la aplicacion)

Creacion de un perfil de inversor para
futuras recomendaciones de carteray
desarrollo de conocimientos

Actualizaciones en tiempo real: !
desempefio del mercado, acceso a
datos del mercado

Mddulo de inversidn activa accesible
exclusivamente a través de la web o en
una aplicacién de un proveedor externo

o 8§ P

Consultoria

Tasa de 0 Mayor confianza y @) Aumento [ Compromisoy © Percepcion de ¢ Experiencia de

abandon lealtad con el cliente de la retencion de clientes marca mejorada usuario
reducida seguridad Mejorada (UX)

ERRORES
COMUNES

J Ausencia de procesosy
caracteristicas de inversion

¢ Ausencia de funciones que ayuden a
comparar productos comerciales

Inconsistencias en el lenguaje en los
materiales informativos

© Moddulo de inversion disponible en
un idioma diferente al seleccionado
por el usuario
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ACCESO A INVERSIONES

Transactions

ye Goodrestaurant €42.38

Adam Nowak

Olivia Jones

Panel de control de
inversiones: accesible
desde la pagina de
inicio i
EXPLICACION
El usuario puede ingresar a
la seccién de inversiones
desde la barra de
navegacion inferior de la

» pantalla de inicio.

EMPEZANDO

Become an investor

uestions to startinvesting,

Learn more about investing

2

Educational content

3L Our products
L &

List of our products

Growth strategy calculator

4

Saving or investment?

Panel de informacién
sobre inversiones

EXPLICACION

Los usuarios pueden (1)

comenzar a invertir o (2) ampliar

sus conocimientos sobre
inversiones, (3) consultar los
productos disponibles o (4)
utilizar la herramienta de
comparacion.

9:41

Educational content

Learn from others

owm °°fa

My Money Work Breaking Free

The big questions

00 ;, 00 =

Isn'tit risky? Canl affordit?

Seccién eductiva

EXPLICACION

Este mddulo ofrece una amplia
gama de contenidos educativos,
como articulos, andlisis, noticias
y videos. La seleccion de
materiales es una fuente de
informacién dtil, tanto para
principiantes como para
inversores experimentados..

Growth strategy calculator

Initial amount
Monthly payment

Duration in years

Herramienta de
comparacion

EXPLICACION

Los usuarios pueden comparar
la inversidn con otras opciones
de crecimiento del dinero, como
el ahorro, y estimar la posible
rentabilidad.

4
<

Explore our products Green ETF

i ot (G commei

Blue Bank’s ETFs?

Why invest in ETFs?

Detallada descripcion
del producto

Lita de productos

EXPLICACION

El usuario puede consultar los
detalles de todos los productos
disponibles, ver las cotizaciones y
las descripciones individuales.

EXPLICACION

(1) El usuario puede ver una lista
completa de productos
disponibles e ingresar a cada
uno de ellos para obtener mds

detalles. Cada pdgina de producto tiene un

botén de llamada a la accidén que
facilita convertirse en inversor.

(2) El usuario puede comenzar a
invertir haciendo clic en el boton
"Comenzar".
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10. Inversion activa

CONVERTIRSE EN INVERSOR - REGISTRO DE CUENTA

Welcome to investing!

To get started

Provide us with the necessary information
in order to set up your investment account.

[ Y ——

Bienevenida a invertir

EXPLICACION

Se ofrece al usuario una
descripcion general del proceso
de inversién y de cdmo
convertirse en inversor. Todo el
procedimiento consta de dos
pasos. El usuario debe crear una
cuenta de inversor y elegir un
modelo de inversion.

£osn i -

Check your details

Personal Details

Address

Contact

2
|
1

Comprobacion de
entrada de datos

EXPLICACION

(1) El usuario debe verificar los
datos ingresados (segtn su perfil
bancario) y, si es necesario,
confirmarlos o editarlos.

(2) El proceso se puede seguir en
una barra de progreso.

< o6

Choose a settlement account

Seleccién de cuenta de
liquidacion

EXPLICACION

El usuario selecciona una cuenta
de liquidacidn y confirma la
eleccion..

< ee 6

Important documents

Terms and conditions
Financial services guide

Terms of use

Documentos e
informacion importates

EXPLICACION

El usuario puede acceder y
revisar informacion y
documentos importantes
relacionados con el riesgo de
inversidn, tarifas, términos y
condiciones.

Data submitted successfully!

Next

° Choose your investment plan

Pantalla de éxito

EXPLICACION

Una vez proporcionados todos
los datos necesarios, el usuario
puede proceder a abrir una
cuenta de inversion..
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10. Inversion activa

CONVERTIRSE EN INVERSOR - REGISTRO DE CUENTA

Pick your investing plan

Smart Guide Investing Advanced Investing

For whom?

For whom?

Key information

Key information

Escogiendo el plan de
inversion

EXPLICACION

El usuario elige entre 2 modelos de inversidn:

(1) Smart Guided - con una cartera limitada, recomendaciones
bancarias y mds soluciones automdticas (una opcion fdcil para
aquellos que comienzan a invertir o no tienen tiempo para dedicarse
al trading) y

(2) Advanced Investing - que proporciona acceso a instrumentos
financieros mds sofisticados con control de gestion total..
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10. Inversion activa - guia inteligente

CONVERTIRSE EN INVERSOR- PERFIL DEL CLIENTE

‘ rg:ﬂ
3

9:41 il T - 9:41 il T - 9:41 il T - 9:41 il T - s 41 l F

¢

< < & < LX) < o0 A‘

Welcome to Smart Guide Intended investment period Investment Strategy Understanding of Dynamic Mix
Investing! investment types
Profiing Test
Less then 1 year

4 jnvestment distribution

I Select Dynamic Mix I

1to3years e D kil poiite Siad ticudiis et 2 Risk metrics
n =

2

q
1 Take our Profiling test “

Perfilado del cliente - Horizonte de inversion Objetivo y estrategia de Pregunta sobre Resultado del perfil - Resultado del perfil: simulacion
Smart Guided (SG) inversion conocimientos de descripcion del perfil y distribucién recomendada de
inversion la inversion

EXPLICACION EXPLICACION EXPLICACION EXPLICACION EXPLICACION EXPLICACION

Después de crear la cuenta y El usuario selecciona el periodo El usuario indica su objetivo de Se pone a prueba el nivel de El usuario obtiene informacién sobre (1) el resultado de su perfil, (2) las
seleccionar el modelo de de inversidn estimado. inversion conocimientos sobre inversiones métricas de riesgo, (3) las proyecciones y (4) la distribucion de la inversidn,
negociacién (SG), el usuario ve del usuario. describiendo el plan de inversion recomendado.

una pantalla de bienvenida y
puede (1) iniciar o (2) omitir el
proceso de creacion de perfiles

El usuario puede consultar los detalles y (5) comenzar a operar eligiendo el
plan propuesto (6) u omitir el resultado (el boton "x") y decidir unirse al plan

de cliente. Realizar la prueba de mds tarde.

perfil permite a los usuarios

recibir recomendaciones y

obtener informacién sobre su
® %nfoque de negociacion.
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10. Inversion activa — guia inteligente

ESCOGIENDO CARTERA

Invest in Dynamic Mix portfolio

Add initial amount ’

-

Add monthly payment ’

Seleccionar el monto
del pago inicial y
mensual

EXPLICACION

Una vez tomada la decision de
invertir, se le solicita al usuario
(1) establecer la cantidad de
dinero que desea invertir. (2) y
adicionalmente, puede
determinar el monto de los
pagos mensuales regulares.

Invest in Dynamic Mix portfolio

Summary

_Q

Remember/Note that

=N

Pantalla de confirmacién e
informacion regulatoria
sobre riesgos de inversién

EXPLICACION

(1) El usuario revisa la orden. La
confirmacion se verifica dos
veces.

(2) El usuario recibe informacidn
adicional sobre los riesgos y las
reglas de inversidn. Para
continuar, el usuario debe
confirmar que ha leido la
notificacidn de riesgos.

o4 ol T -
<
Invest in Dynamic Mix portfolio
Summary
initial amount €100
P
S i
Remember/Note that

Pt performance 5 not a reiabie indicator ot future fesalts.

financial advisor # recessary, Learn more about services,
financial mstruments and ks,

‘ackrowledge ot have wad the sbowe, srderatand
@D e rsisinvviueg in s investors, and acce that
coudiose slof he money  nvest

Your order has been accepted

Invest

Confirmacion de la
orden

EXPLICACION

Usuario obtiene una
confirmacion de orden.

VISION GENERAL Y GESTION DE LA CARTERA

3 Portfolio Browse

Perfil del inversgr -
Cartera (DES,PUES DE
ALGUNOS DIAS)

EXPLICACION

En la pdgina de inicio de
inversiones, el usuario puede (1)
realizar un seguimiento de sus
operaciones o (2) decidir
comprar mds instrumentos
financieros disponibles dentro de
un modelo de inversidn elegido.
Ademnds, la pestafia Cartera
redirige al usuario a (3) los
proximos pagos; (4) los detalles
de las inversiones actuales.

4 ol T - 9:41 wil T - 2
a — R sexch Q| ®
SR D -

Blue Bank’s Bonds?

€123.14

o Alpha i o
0 Bet withde rade
0 Gamn 1 - Portfolio 8ron

0 Delta . ¥
o: ,

e Popular

Comercio - productos Perfil del inversor -
de inversion explorar
disponibles

EXPLICACION

El usuario puede (1) seleccionar
un tipo determinado de
instrumento financiero, (2)
verificar cotizaciones actuales; (3)
aplicar filtros (por ejemplo,
populares, vistos recientemente);
(4) utilizar la opcidn de
busqueda. (5) Si es necesario, el
usuario puede cambiar o
actualizar su p an de inversion a
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EXPLICACION

(1) En la seccién “Explorar”, el
usuario puede encontrar mds
recomendaciones y sugerencias
de instrumentos financieros.

El usuario puede contactar con
un asesor desde el nivel de perfil
del inversor (2).



10. Inversion activa

INVERSION SELECCION DEL PRIMER PRODUCTO DE INVERSION - TRADING

inversion avanzada

<
Welcome to Advanced
Investing!
o Te
w iy —

| Start investing I

Bienevenido a invertir

EXPLICACION

(1) After creating the account
and selecting the Advanced
Investing trading model.

User is presented with

a welcome screen and can
start trading.

(2) Optionally the user can
take a profiling test.

Transaction

Tak the test |
. P~

= ol

Profiling test

Perfil del inversor -
pagina principal, antes
de la compra

EXPLICACION

User can see the investment
homepage with a complete
overview of their future
investments. (1) User can start
trading or (2) go back and take
the profiling test.

The profile will be updated once

user buys an investment product.

b’ b

©® © €

© @€

Listado de productos
comerciales

EXPLICACION

User can (1) select a given type of
a financial instrument; (2) see a
full list of available products with
current quotes and can enter
every single one for more details;
(3) apply filters; (4) use the search
option.

Descripcién general del
instrumento - Comprar

EXPLICACION

(1) From the product overview,
user can choose to invest or

(2) set a price alert for a selected
product. The product overview
provides detailed insights,

including quotes, DESCRIPCIONS,

and risks. Users can customize
data presentation by applying
filters and adjusting the time
frame.

Fijacion de precio para
orden limitada

EXPLICACION

(1) User enters the amount of
money they wish to invest or (2)
the number of shares they would
like to buy. Additionally, user can
see the buying and selling price
of a chosen produc.t

¢

Buy Green ETF

Remember/Note that

Pantalla de confirmacion e
informacion regulatoria
sobre riesgos de inversion

EXPLICACION

(1) User reviews the order. The
confirmation is doublechecked.

(2) User receives extra information
about investing risks and rules. To
proceed, user must confirm to have
read the risk notification.

64 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.



10. Inversion activa — inversion avanzada

Remember/Note that

Rast pertomiance 5 not & rekabie indicator of iture sesutts

fioanciat nstruments 20 risks.

1ackNONlecige ThAL e 140 the 300, Uertang
@D sk involves in ths investent, and accest that |
couldlose o of the maney inves

Your order has been accepted

Confirmaciéon de orden

EXPLICACION

Usuario obtiene
confirmacién de orden

|
,rT

DESCRIPCION GENERAL Y GESTION DE PRODUCTOS DE INVERSION

€100.03 wayt com oe

Portfolio

Transactions

Investments

&2\ GreenETF

Perfil del inverso’r -
Cartqra (DESPUES DE
UN DIA)

EXPLICACION

(1) El usuario puede ver la
informacion actualizada sobre

su compra en la pantalla de
perfil. (2) En la seccién
“Portafolio” el usuario puede ver
sus productos de inversion
actuales y acceder a los detalles,
Si es necesario.

Deol)

€ 8045 ot o o

Green ETF

e

(=]

Investment

Descripcién general del
stock seleccionado

EXPLICACION

(1) El usuario puede ver
cotizaciones actuales, acceder a
detalles de productos y
personalizar la visualizacidn de
datos aplicando filtros o
ajustando el periodo de tiempo.
(2) También pueden agregar
productos a una lista de
seguimiento para su monitoreo o
(3) establecer notificaciones de
precios cuando un instrumento
alcanza un valor especifico.

€ 100.03

Perfil del inversor -
explorar

EXPLICACION

El usuario puede comprar mds
productos utilizando (1) el botén
"Negociar" o "Ver todos" en la
seccion "Explorar”. Si selecciona
el botén "Negociar", tendrd
acceso a la lista completa de
instrumentos financieros. En el
segundo caso, serd redirigido a
una lista correspondiente al filtro
aplicado (forma de
presentacién), por ejemplo,
"Popular”.

65 | Copyrig

AA stock

BB stock

CC stock

DD stock

EE stock

FF stock

GG stock

HH stock

Lista de productos de
inversion financiera

EXPLICACION

El usuario puede (1) seleccionar
un tipo determinado de
instrumento financiero y verificar
las cotizaciones actuales de la
categoria seleccionada. (2) La
lista se puede modificar
aplicando filtros (por ejemplo,
popular, visto recientemente) y
(3) se puede acceder facilmente a
la busqueda avanzad

9:41

A search

€100.03

Portfolio

Transactions

!’ i Green ETF

Investments

&y GreenETF

Perfil del inversor - pagina
principal

EXPLICACION

El usuario puede ver la pdgina de
inicio de inversion con datos en
tiempo real, cuyo valor depende del
mercado actual y de los cambios de
compra. El usuario puede ponerse
en contacto con un asesor desde el
nivel del perfil del inversor (1).

a.
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Cuidar la informaicon vy la
educacion

DESCRIPCION

4 Guie alos usuarios a través del proceso para convertirse
en inversores. Ofrezca un proceso similar a la
incorporacion o una experiencia guiada para ayudar a
los usuarios a obtener la informacion necesaria 'y
familiarizarlos con la plataforma, sus ofertas y los posibles
modelos de inversion.

Poner a disposicién una variedad de recursos educativos,

2 ) como articulos, blogs, videos y seminarios web. Estos
materiales deben estar disefiados para ayudar a los
usuarios a adquirir conocimientos, generar confianza y
sentirse bien informados desde el principio.

Diferenciar el contenido segun el nivel de experiencia
de inversion del usuario para garantizar la relevancia y el
3 ) compromiso.

Search

Educational content

Acquire knowledge and build confidence.

Become an investor

Answer a few questions to start investing journey

Learn from others

Get started 0
>

<\

Learn more about investing My Money Work Breaking Free

Educational content
blog:

e and build cos

The big questions

o® ;) 00 .-

Our products

& 58 ; ' List of our products

Check our p to

\ F different investment strategies and risk profiles.
¥

Learn more

Isn’tit risky? Can | afford it?

1d gain con

Growth strategy calculator

lcu

— 1
- |||| @

Transactions

ator.

Home Invest Card
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Aseglrese de realizar comparaciones
y estimaciones de forma sencilla

DESCRIPCION Growth strategy calculator Explore our products

Determine which option suits you best using our calculator. View the range of assets offered by our bank.

- Stocks Bonds Commodities
Initial amount . ]

Blue Bank’s ETFs?

4 Ademas de lainformacion educativa, proporcione una
herramienta de comparacién que permita a los usuarios
estimar el retorno de su inversién y mostrarles otras Monthly payment
opciones de crecimiento de su dinero, como el ahorro.
Aseglrese de que los usuarios tomen decisiones o
informadas. Para ello, destaque los indicadores de PR Why investin ETFS?
comparacién mas importantes, como el monto minimo de la nvestingin ETFS (Exchang
operacion, los retornos potenciales y la experiencia de e e ’_
inversion requerida. Savings Investments

Read more

. L . . . 50 % 50 %
El objetivo principal de la inversion es generar ingresos o

2 ) hacer crecer el patrimonio. Ademas de ser una herramienta
de comparacién sencilla, asegirese de que las
DESCRIPCIONES de los productos de inversién sean ) BlueETF el
completasy expliquen claramente la naturaleza de todos los e AR
instrumentos financieros.. = @ Purple ETF €98.45

eading purple £1 & 0.45%

% Green ETF
eading green ETF ™ 0.95%

\ Es fundamental brindar a los usuarios la posibilidad de I
cambiar facilmente de un producto a otro con fines 2025 &

Ademas, brindar informacion detallada sobre aspectos ' TR —
regulatorios, riesgos asociados, tarifas e implicaciones e
impositivas.

Red ETF €98.45
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

L lamada a la accion

R Search Q @ <

- Green ETF
DESCR’PC’ON Lea:ﬁ::cn ETF, 1-3years

Become an investor

Answer a few questions to start investing journey € 8 O 45
A Today T+ €0.76 0.95%

4 Altiempo que se les da a los usuarios tiempo y espacio para
que se familiaricen con la inversion, la plataforma y sus 1
. NI et starte
ofertas, se garantiza una visibilidad clara de las propuestas

de llamada a la accién durante todo el proceso. Permita que
!os usuarios emp/rendanl un viaje para convertirse en Learn more about investing
inversores, permitales ajustar sus cuentas, seleccionar
modelos de inversién y recibir sugerencias de productos fd‘fa;w"a‘dmntel"t ’

. Articles, blogs, videos, and webinars.
persona | |Zados Acquire knowledge and build confidence.

Learn more

+ Laidea detras de este enfoque es generar confianza en

los usuarios y seguridad en el proceso de inversion. Les Our products o =
da tiempo para adquirir conocimientosy les permite .
. , , . * List of our products
tomar decisiones informadas. Se gufa a los usuarios a lo Check our propased listof ETFs ailored to it Key facts
largo de todo el proceso, se les muestra como dar los different investment straregies and risk profiles. —— —

siguientes pasos y abrir una cuenta de inversion. Learn more oo

Dividend Yield

Growth strategy calculator t rat 0.07%

Saving or investment?
.t Determine which option suits you
x

- I _ l
Get started
— ~
D fg! — Wl =

Home Contacts Transactions Invest Card
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Proporcionar modelos
de inversion

DESCRIPCION

1

Hay dos enfoques fundamentales para ajustar los modelos
de inversién en los bancos evaluados.

El primer enfoque se refiere a la complejidad de
los productos de inversion y las opciones
comerciales.

Un banco puede ofrecer una solucién que se centre en
productos de inversion menos complejos, como bonos'y
ETF. Sin embargo, este enfoque ofrece una cartera de
productos limitada. El segundo modelo permite el
acceso a instrumentos financieros mas sofisticados y
facilita una colaboracion mas amplia entre el cliente y el
banco..

El segundo enfoque se centra en la gestién de
inversiones. £l banco puede ofrecer un enfoque
gestionado que requiere una participacion minima del
inversor, limitada a la definicién de preferencias, ya que
el banco se encarga de la mayoria de las actividades
comerciales. Por el contrario, la inversién autbnoma
otorga un control total de la gestion al usuario..

Vale la pena integrar los dos enfoques creando una oferta
guiada para clientes principiantes y otra separada para
clientes mas experimentados e independientes. Una
solucién de inversién activa adecuaday bien disefiada debe
ofrecer un enfoque integral que aborde las diversas
necesidades de una amplia gama de usuarios.

<

Pick your investing plan Pick your investing plan

You can always change it later You can always change it later

Smart Guide Investing

This option provides curated investment plans with

per-selected portfolios and ETFs, tailor

eet your needs

It's a simplified way to start investing

For whom?

nt full

s and prefer a more

Best suited for experienced investo:

control over their investment choic

hands-on approach.

Key information

1
o

Go with Smart Guide Investing Go with Advanced Investing
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Desarrollar las habilidades y
conocimientos del usuario: crear
un perfil

DESCRIPCION Welcome to Smart Guide
Investing!
Now you can take our Profiling Test to receive
1 Cree y desaI’I’OHe un perﬂ| de inversor para ayudar a |OS personalized investment portfolio recommendation
clientes a tomar decisiones de inversién informadas. Evalle | oreRaitinyesting, . .
sus conocimientos de inversién, mida su tolerancia al riesgo Riskmetflcs

y comprenda sus expectativas y necesidades. Recuerde PN Average annual retum
ayudar a los inversores menos experimentados.

Basandose en la informacion incluida en el perfil, puede
sugerir y recomendar productos de inversién adecuados y
2 ) ofrecer orientacién (til.

Projections

Initial amount

Monthly payment

Start investing

Take our Profiling test
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Oferta Negociacion Detallada
DESCRIPCIONES

< - Green ETF

Lea nETF,

DESCRIPCION Green ETF - Performance

Leading green ETF, 1-3 years

Cumulative
€ 80.45 Today T €0.76 0.95%

Annualized

4 Proporcionar una descripcién general completa de las
transacciones potenciales, incluidas calificaciones de :
analistas, datos estadfsticos, descripciones de instrumentos, Holdings
informacién financiera y noticias relevantes.

Stocks

Visualice todas las cotizacionesy precios en tiempo real, con

la opcién de aplicar filtros y ajustar los plazos para realizar
2 unandlisis detallado. Asegurese de que los datos se

actualicen en tiempo real mientras accede a los datos del

mercado s committed to
€ n Y 2En techn s. It ta'g:.t;

Proporcionar seguimiento adicional. Permitir que el o a S :  and firms str i

usuario controle los productos agregandolos a la lista de e

seguimiento o configurando notificaciones de precios. Sy
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Seguimiento de los factores clave del

mercado para una mejor comparacion

DESCRIPCION

94 Serecomienda mantener al usuario interesado en la
dindmica del mercado mediante el seguimiento diario de los
aspectos mas destacados y los ultimos desarrollos. Estar
actualizado facilitard a los inversores la comparacién de los
productos financieros que consideren.

Popular ETFs Stocks Bonds

\ e O\ @ e" a‘i a‘i e‘i
- Green ETF Blue ETF Purple ETF Red ETF

—a—— all ¥ Em

€ lOO 03 T 113% ¥ 0.45% ¥ 0.45% & 0.45%
. Today 1 €0.03 0.03% d

— \ . - .
T \ Daily Highlights Gainers Losers
R T
. -
AA stock BB stock CC stock DD stock
N 27.08% N 25% /™ 20.80 T 18.43%
Withdraw
Learn more about investing
g Portfolio Browse .
Educational content
% 1 Articl and
(' Popular ETFs Stocks Bonds
o™ 5N
. 9. - Learn more
') \ e Green ETF Blue ETF Purple ETF Red ETF Growth strategy calculator
# N 1.13% J 0.45% $ 0.45% 4 0.45%

Saving or investment?

Determine which option suits you

x|+

Daily Highlights Gainers Losers

best usi

g our calculator.

Learn more

D Q S W B O = !
|“| i |
Home Contacts ransactions Invest Card Home Contacts Transactions Invest Card
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Recuerde el principio de
precaucion al operar antes de
realizar una compra <

Buy Green ETF

DESCR’PC’ON Summary
Frice‘ . €100.00
1) Proporcionar a los clientes un aviso adicional antes de S 00T
que compren instrumentos financieros: ampliar o el b

permitirles verificar su conocimiento. Purchase value 1=€80.45

Remember/Note that
2 Aseglrese de que tengan toda la informacién necesaria i i i
sobre un proceso comercial especifico y fomente una
consideracién cuidadosa antes de realizar cualquier compra
(servicios, instrumentos financieros, riesgos).
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DBM 2024 | MEJORES PRACTICAS

Asegurese de gestionar
facilmente sus inversiones

DESCRIPCION

Aseglrese de que los detalles del pedido sean siempre
facilmente accesibles para el usuario.

q) Habilite el acceso facil a las opciones “comprar” y “vender”
en los detalles del pedido.

2 Alvender orecomprar inversiones financieras, proporcione
al usuario detalles de precios precisos.

5

Green ETF

Leading green ETF, 1-3 years

€ 8045 Today T €0.76 0.95%

Investment

1.243008079

<

Buy Green ETF
2

Buy € 80.45 Sell €75.67

Quantity
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Proporcionar asesoramiento
de consultoria

9:41 ol F ==

/O\ Search Q @

DESCRIPCION
€ 10003 Today 1+ €0.03 0.03%

4 Recuerde que el apoyoy el asesoramiento de consultoria
deben ser facilmente accesibles durante todo el proceso. 1 y

"""""""""""""""""""""""""""""""" €100.00

Ofrecer canales accesibles para consultas directas sobre
inversién activa, como chat, chatbots o comunicacién
directa con consultores..

Para inversiones méas complejas, por ejemplo, fondos
mutuos, ofrecemos servicios financieros y
asesoramiento profesional integral. Asegurese de que
un equipo de profesionales capacitados esté disponible
para administrar y supervisar la cartera del cliente.

Withdraw

Portfolio Browse

Transactions
ei Green ETF
Aug 26, 11:36

Investments

Ay GreenETF

B @& =

Invest
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DBM 2024 | DESCRIPCION DEL ESTUDIO

Digital Banking Maturity es un
acelerador global que ayuda a los
bancos a responder al cambio CANALES DIGITALES

(sitios web publicos, banca
por internet, aplicacion

movil)
Digital Banking Maturity es el estudio de . | PASOS DEL
banca digital mas grande del mundo. La 34 9 > = - RECORRIDO DEL
estrategia de afuera hacia adentro CLIENTE
aplicada, que implica el uso de una
her|ram||enta de |cl|ecjntir7|1|stgr|(|)so para SECCIONES DEL
evaluar los canales digitales de los RECORRIDO DEL

bancos minoristas, brinda una vision : - CLIENTE
general de la madurez y puede facilitar el ‘
debate sobre los desarrollos futuros.

) - | FUNCIONALIDADES Y
La evaluacion la llevan a cabo 44 \ : CARACTERISTICAS
profesionales de Deloitte y proporciona , e —
una vision unica e imparcial de la
madurez de los canales digitales. MERCADOS - Nafe:

CUBIERTOS o~ = A7 CLIENTES
En la sexta edicion del estudio, Deloitte J ENCUESTADOS
analiza en profundidad los bancos de
todo el mundo en busca de las
principales tendencias globales, las
mejores practicas y las brechas
existentes.

INVESTIGADORES DE
MERCADOS LOCALES
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DBM 2024 | DESCRIPCION DEL ESTUDIO

Se tomaron en cuenta tres componentes para comparar la madurez digital

entre bancos e identificar las mejores practicas

FUNCIONALIDADES
DE EVALUACION
COMPARATIVA

INVESTIGACION DE
LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE

ESTUDIO DE
EXPERIENCIA DE
USUARIO

Analisis de 1005
funcionalidades digitales
mediante la metodologia
‘'mystery shopper’ sobre
cuentas corrientes reales de
comercio minorista en cada
banco.

Investigacion basada en
encuestas que abarca casi
4400 respuestas de 32 paises.

Analisis de principios generales
y mejores practicas de
experiencia de usuario en
banca.

Evaluacion de 6 pasos del
recorrido del cliente.

Analisis de la digitalizacion de 17
productos bancarios.

Biblioteca de funcionalidades
con las mejores practicas del
mundo

Identificacién de las 18
actividades bancarias més
importantes y canales preferidos
(sucursal, internet, movil)

Comparacion de las preferencias
de los clientes entre canales en
términos de las actividades
bancarias mas comunes

Evaluacion de 14 escenarios
seleccionados que reflejan areas
clave de la actividad de los
clientes en los principales bancos
con experiencia de usuario de 12
paises

Identificacion de las mejores
practicas y principios rectores
generales en la experiencia de
usuario de las aplicaciones

Andlisis La cliente Estudio de la
comparativo de necesita experiencia del
funcionalidades investigacién usuario

b

> FUNCIONALIDADES DE
EVALUACION COMPARATIVA

Una vision exhaustiva de la madurez digital
de los bancos

> Identificacion de mejores

practices UX

Pautasy perspectivas sobre la
experiencia de usuario de los
canales de banca digital



Andlisis Estudio de la
comparativo de @ experiencia del
i funcionalidades usuario

DBM 2024 | DESCRIPCION DEL ESTUDIO

El informe Digital Banking Maturity 2024 abarco 349 bancos de 44 paises, y
12 bancos se incluyeron en un analisis de UX adicional

ASIA
EUROPA Azerbaijan
Bl Belgica =—
kl Bosnia . == Indonesia
- bigrn " Qatar
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M México k= Republica Checa =
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- [+
- Pais incluido en el andlisis de UX B Portugal L
Bl Rumania 3

Nuestra investigacion de UX fue realizada por consultores de Deloitte en 12 paises diferentes. Hemos seleccionado a los mejores actores de UX de todo

el mundo.



Andlisis
comparativo de @ @
i funcionalidades
DBM 2024 | DESCRIPCION DEL ESTUDIO

El cuestionario de 2024 analiza 1005 funcionalidades y realiza un
seguimiento de todo el recorrido del cliente.

1 Recopilacion de 5 Aperturas de 63 Incorporacion %\

informaicén cuentas de clientes
Disponibilidad de la Proceso de apertura Accesibilidad de los
informacion canales.
Orientacion para nuevos
usuarios

1 Terminar la 360 Ampliar la 494 Banca diaria
relacion relacidon

Cierre de cuenta Bancaseguros Gestion de cuentas y productos
Mas alla de la banca Autorizacion
Ecosistema y agregacion de Gestion de tarjetas
cuentas Atencién al cliente
Servicios de inversion Gestion de finanzas personales
Producto x-sell (basico) Transferencias y pagos

Producto x-sell (complementario)?

Nota 1. El producto x-sell (bdsico) incluye tarjeta de débito, tarjeta de crédito, sobregiro, préstamo en efectivo
Nota 2. El producto x-sell (complementario) incluye préstamo para automévil, hipoteca, cuenta en moneda extranjera, cuenta de ahorro, depédsito a plazo
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El usoy las preferencias
del canal bancario se
evaluaron en funcion de
una encuesta de clientes
gue abarco casi 4400
respuestas.

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

3 CANALES

¢;Con qué frecuencia realiza las
siguientes actividades bancarias?

1 8 ACTIVIDADES

EJEMPLOS: @

Banca
un total.de 4395, respuest@s Consultar el saldo actual o el historial de mévil
proporcionaran informacion sobre las transacciones
preferencias de los clientes en 18
actividades asignadas con los pasos del Apertura de cuenta y/o tarjeta de débito
recorrido del cliente en 3 canales
bancarios. Leveraging services from third-parties
Todas las actividades se vincularon a 1005 Solicitar un préstamo personal Banca por
funcionalidades evaluadas dentro del internet
estudio para identificar el patron de Inversién activa
demanda actual.

Buscando atencion al cliente .
Administrar su cuenta
Sucursal

Realizar pagos/transferencias
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Estudio de la
@ @ experiencia del
usuario

Las mejores practicas de UX se identificaron a través de una investigacion
profunda realizada entre actores seleccionados

SELECCION DEL
AmBITO

En primer lugar, un equipo
multinacional de expertosy
gerentes de UX seleccion6 a 12
bancos lideres en UX de 12 paises
diferentes.

Se seleccionaron 14 escenarios
para un analisis profundo que
cubrié las areas centrales de la
actividad del cliente dentro de las
aplicaciones bancarias.

REVISION DE

SOLUCIONES LOCALES

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

EVALUACION

Se evaluaron los resultados
recopilados de bancos y paises
individuales para identificar
soluciones, enfoques y
caracteristicas, asf como para
derivar tendencias clave, dreas de
enfoque y reglas generales que dan
forma a la experiencia de usuario
de las aplicaciones bancarias.

SINTESIS

Con base en los resultados de
nuestro analisis, el equipo
desarrollé un manual con las
mejores practicas y pautas para la
experiencia de usuario de
aplicaciones bancarias, y cre¢ flujos
con una hipotesis para la solucion
Optima para cada escenario
analizado.
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cConduciras el cambio o seras impulsado por él?

Si desea obtener mas informacion, comuniquese con nuestro equipo o con sus representantes locales y pregunte por un taller
especifico..

NO DUDE EN PONERSE EN CONTACTO CON NOSOTROS PARA OBTENER MAS INFORMACION :

WIEStAW TAMAS JUS 1,'YNA AGNIESZKA LE’VENTE
KOTECKI SCHENK WOZNIAKOWSKA WARZYBOK TOTH

Partner Partner Manager Manager Manager
wkotecki@deloitteCE.com tschenk@deloitteCE.com jwozniakowska@deloitteCE.com awarzybok@deloitteCE.com letoth@deloitteCE.com

<|Z dbmaturity@deloitte.com ] Website
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;Quieres saber mas
sobre el estudio?

Comuniquese directamente con
los representantes locales para
obtener mas informacion sobre el
estudio y los resultados para su
pais.

@ dbmaturity@deloitte.com

:l Website

AUSTRALIA

Meredith Wheelhouse
Partner
mwheelhouse@deloitte.com.au

Percival Christie
Partner
cpercival@deloitte.com.au

AZERBAIJAN

Arinc Atak
Director
ariatak@deloitte.az

B § BELGicA

Cédric Deleuze
Partner
cdeleuze@deloitte.com

Kasper Peters
Partner
kapeters@deloitte.com

Yannick Putzeys
Senior Manager
yputzeys@deloitte.com

m BOSNIA
Y HERZEGOVINA

Zerina Pacariz
Manager
Zpacariz@deloittece.com

BRASIL

Sandra Emy Tokutake
Director
stokutake@deloitte.com

I BULGARIA

Dimitar Popov
Partner
dpopov@deloittece.com

B CHILE

Sergio Dubo Fuentes
Partner
sdubof@deloitte.com

o CROACIA

Lan Filipic
Director
Ifilipic@deloittece.com

Bes REPUBLICA CHECA

Pavel Siska
Partner
psiska@deloittece.com

Kamil Olszynski
Partner
kolszynski@deloittece.com

Ivo Apetauer
Senior Manager
iapetauer@deloittece.com

B § FrAanciA

Julien Maldonato
Partner
imaldonato@deloitte.fr



mailto:dbmaturity@deloitte.com
https://www2.deloitte.com/DigitalBankingMaturity
mailto:mwheelhouse@deloitte.com.au
mailto:ariatak@deloitte.az
mailto:dpopov@deloittece.com
mailto:cpercival@deloitte.com.au
mailto:cdeleuze@deloitte.com
mailto:kapeters@deloitte.com
mailto:yputzeys@deloitte.com
mailto:zpacariz@deloittece.com
mailto:stokutake@deloitte.com
mailto:sdubof@deloitte.com
mailto:lfilipic@deloittece.com
mailto:iapetauer@deloittece.com
mailto:psiska@deloittece.com
mailto:kolszynski@deloittece.com
mailto:jmaldonato@deloitte.fr

DBM 2024 | CONTACTOS

;Quieres saber mas
sobre el estudio?

Comuniguese directamente con
los representantes locales para
obtener mas informacion sobre el
estudio y los resultados para su
pais.

@ dbmaturity@deloitte.com

:l Website

=== ALEMANIA

Juergen Lademann
Partner
jlademann@deloitte.de

1

5

GRECIA

Katerina Glava
Partner
kglava@deloitte.gr

George Gialitakis
Director
ggialitakis@deloitte.gr

— HUNGRIA

Tamas Schenk
Partner
tschenk@deloittece.com

- INDIA

Suchintan Chatterjee
Partner
suchintanc@deloitte.com

B [ IRLANDA

Graham Kinsella
Director
gkinsella@deloitte.ie

§ B maLiA

Manuel Pincetti
Senior Partner
mpincetti@deloitte.it

Gianmaria Trapassi
Senior Partner
gtrapassi@deloitte.it

Gabriele Falcone
Director
gfalcone@deloitte.it

Giovanni Fontanini
Director
gfontanini@deloitte.it

== LUXEMBURGO

Pascal Martino
Partner
pamartino@deloitte.lu

Francois Bade
Partner
fbade@deloitte.lu

= PAISES BAJOS

Thomas Rotte
Manager
throtte@deloitte.nl

B § NIGERIA

Bernard Orji

Partner

Core Business Operations Leader
borji@deloitte.com.ng

Uyi Izekor

Partner & Financial Services
Industry Leader
uizekor@deloitte.com.ng
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;Quieres saber mas
sobre el estudio?

Comuniquese directamente con
los representantes locales para
obtener mas informacion sobre el
estudio y los resultados para su
pais.

@ dbmaturity@deloitte.com

:l Website

ORIENTE MEDIO: REINO DE
ARABIA SAUDITA, QATAR,
EMIRATOS ARABES UNIDOS

Rushdi Duqah
DME FSI Leader
rdugh@deloitte.com

Patrycja Oselkowska
Partner
paoselkowska@deloitte.com

Francesco Sarti
DME FSI Consulting Leader
fsarti@deloitte.com

Divjot Anand
Senior Manager
divanand@deloitte.com

B el — R
NORDICOS: DINAMARCA,
FINLANDIA, NORUEGA,

SUECIA

Marten Sellgren
Partner
msellgren@deloitte.se

Kjetil Johan Olmheim
Partner
kolmheim@deloitte.no

Bent Ove Jorgensen
Partner
benjorgensen@deloitte.no

Mikko Helin
Partner
mikko.helin@deloitte fi

Joachim A. Furst
Partner
ofurst@deloitte.dk

Nathalie Ramsbjer
Director
nramsbjer@deloitte.se

Tommi Maenpaa
Director
tommi.maenpaa@deloitte fi

wm POLONIA

Wieslaw Kotecki
Partner
wkotecki@deloittece.com

Tomasz Tarasiuk
Partner
ttarasiuk@deloittece.com

PORTUGAL

Jodo Matias Ferreira
Associate Partner
joaomferreira@deloitte.pt

Gustavo Carvalho Romao
Senior Manager
gromao@deloitte.pt

B § RUMANIA

Andrei Paraschiv
Partner
anparaschiv@deloittece.com
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;Quieres saber mas
sobre el estudio?

Comuniquese directamente con
los representantes locales para
obtener mas informacion sobre el
estudio y los resultados para su
pals.

@ dbmaturity@deloitte.com

:l Website

K SERBIA

Nemanja Vujic
Senior Manager
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= —
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Partner
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Lan Filipic
Director
[filipic@deloittece.com
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Director
vhraskova@deloittece.com
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MEXICO

Pablo Pequefio
Partner
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Pablo Peso
Partner
ppeso@deloitte.com

Mario Valadez
Partner
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K3 suiza

Cyrill Kiefer
Partner
cykiefer@deloitte.ch
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Ozlem Yanmaz
Partner
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Partner
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=I2 REINO UNIDO

Jonathan Gray
Partner
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Lisa Branson
Partner
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Edward ] Matheson
Senior Manager
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Igor Chernenko
Director
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Director
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Principal
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Senior Manager
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