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Se prevé que con la
personalizacion y
automatizacion de la banca, junto
ala red 5G, la realidad aumentada
se tomara los canales digitales,

con servicios como los cajeros
virtuales impulsados por la
inteligencia artificial.

ANDREA URREJOLA MARIN

as fintech, por ser instituciones financieras

que aplican nuevastecnologiasa sus servi-

cios, tienen la innovacion en su ADN, algo

que hasta antes de la pandemia no se vefa

de manera tan masiva en la banca tra
cional. Pero hoy, todo estd cambiando con la finali-
dad de mejorar la experiencia del usuario (UX, por
sus siglas en inglés de user experience).

“El mundo estéd mirando constantemente una
pantalla y los bancos han notado la importancia de
acercarse a los clientes ahi donde ellos estdn”, afir-
ma Alex Pacheco, sales manager de Temenos La-
tam, compania especializada en la digitalizacion de
la banca a través del desarrollo de softwares.

Sin ir mds lejos, comenta que en Brasil, el C6
Bank, Nubanky Bradesco, son entidades que se ca-
ncurizan por operar via WhatsApp y utilizar Tik-

“Alrededor del mlmdu cada vez mds bancos
entran a las redes sociales que estan creciendo y
muchos tienen cuenta en TikTok, Respecto del con-
tenido, cada banco le pone su toque, pero en general
son recomendaciones, tips de seguridad, avisos so-
bre dias de venta especial o promociones”, declara

Segiin Pacheco, otros ejemplos delo que laindus-
tria ha desarrollado para mejorar la experiencia del
usuario son “los servicios personalizados y fouch-
less, tarjetas virtuales, identificaciones biométricas
de las aplicaciones desde el teléfono, tokens de segu-
ridad virtuales y reportes de pagos en tiempo real”,

Desde Accenture agregan que en Brasil hay un
banco que ha innovado para mejorar la experiencia
de usuarios que solicitan préstamos para automovi-
les. Utilizando una app y en no mas de 15 minutos
logran saber si esta 0 no aprobado el crédito, “En
esta app los clientes introducen sus datos persona-
les ya informacién sobre el vehiculo para recibir un
andlisis previo al crédito (...) La app escanea los do-
cumentos requeridos y organiza el plan de pagos”
Otro ejemplo, comentan, es el del banco surcoreano
KEB Hana Bank, que permite a sus usuarios utilizar
los monederos electronicos para realizar pagos, re-

tranjero sin necesidad de ins i
dependiente. Otra innovacién son los mhn(< del
Akbank de Turquia. “Los cobots se disefiaron para
completar una tarea o proceso activado solo des-
pués de la participacién humana. Esta nucva rela-
cion de trabajo con los cobots permite a los emplea-
dos centrarse en servicios complejos |unm con las
interacciones con los clientes, lo que consigue po-
tenciar el talento humano a través de la teenologia”,
expone Nicolds Deino, director ejecutivo para Ia In-
dustria Financiera de Accenture Chile.

Ademds, el ejecutivo estima que “alargo plazo, el
prl!FUsll(l de la experiencia digital se transformard

Los bancos que estén impulsando hoy las experien-
cias cooperativas omnicanal se estan preparando
para el éxito futuro. Los lideres considerardn como
utilizar tecnologfas como los chatbots habilitados
por la inteligencia artificial (1A) en Facebook Mes-
senger y WhatsApp para hacer que la interaccion
con el banco sea tan fécil y amigable como enviar un
mensaje a un amigo. En los préximos aios, las tec-
nologias emergentes como el 56 y la realidad au
mentada (AR) permitirin a los bancos adaptar los
viajes bancarios digitales de las personas, a través de
aplicaciones como cajeros virtuales impulsados por
Ia 1A, reconocimiento facial y tecnologias de campo
cercano”,

Coincide Ariel Koch, sacio lider de Consultoria
para la Industria Financiera de EY: “En la actuali-
dad, son varias las instituciones financieras que han
incorporado WhatsApp y redes sociales como canal
de relacionamiento con sus clientes. En general son
complementarios a otros canales digitales (web y
app)”. De igual modo reconoce que en los modelos
de atencién 100% digital “particularmente destacan
os i ancos digil

COMIENZAN A SEGUIR EL PASO DE LAS FINTECH

Video banking
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dicen qué es lo que van necesitando”.

Desde Banco Ripley, Julien Labrot, gerente co-
mercial, dice que “la innovacion y las nuevas teeno-
logias son parte central del trabajo que hacemos dia
a dia para poder entregar una mejor experiencia a
nuestros clientes, simple y 100% digital, Con esa %
si6n, hemos desar serie de

s RaM0s

AL

2017 de una Digital Factory, un drea abocada al de-
sarrollo y explotacion de productos digitales y fun-
cionalidades en las plataformas de Banco Falabella

CMR. El objetivo fue acelerar el ritmo de transfor-
macion digital, apalancados en el uso de técnicas y
formas de mhn]u rnhhnmnus acordes a las 1ilti-

o ek; el pagossin déhk
to y erédito con Google Pay y los relojes Garmin y
Fitbit; los procesos de obtencion de tarjetas 100% di-
gital; el canje online de puntos de nuestro programa

nativos enfocados principalmente en la experiencia
del usuario”. Y citando el estudio
de EY “NextWave Global Consu-
merBanking Survey2021", pun-
tualiza que los consumidores
que eligen neobancos los utili-

SEGUN LOS EXPERTOS,
EN LOS MODELOS

de por gificards o canales de
autoatencidn, y un servicio que permite a los usua-

rios enrolar sus tarjetas e crédito o

débito en distintas plataformas di-
gitales como Netflix, Spotify y Uber
deuna sola vz, através de la app o
el sitio web de Banco Ripley

zan principalmente para depdsi-
105 y pagos digitales

Ademis, enfatiza que “con el
fin de integrar las diferentes ne-
cesidades, surge del estudio la
creciente preferencia delos con-
sumidores por las ‘stiper apps’
para sus requerimientos banca-
rios, que combinan multiples
servicios (por ejemplo, cuentas

FINANCIEROS DE
ATENCION 100%
DIGITAL DESTACAN LOS
LLAMADOS
NEOBANCOS, QUE SON
BANCOS DIGITALMENTE
NATIVOS ENFOCADOS
PRINCIPALMENTE EN

También adelanta que en la
préximas semanas el banco imple-
mentard una “tecnologfa disrupti-
va” de reconocimiento facial en el
proceso de obtencion de tarjetas.
“Utilizando una fotografia este sis-
tema recoge un conjunto de datos
biométricos tinicos de cada perso-
naasociados asu rostro y expresion
facial para verificar su identidad y

corrientes y de ahorro, inversio-
nesy pagos) a través de una apli-
cacion o experiencia digital, Por
lo general, tienen un mayor gra-
do de integracion y esquema
centrado en el cliente que los ecosistemas bancarios
tipicos, lo que les permite funcionar como el sistema
operativo financiero personal de los consumidores”,

INNOVACIONES LOCALES

En la plaza chilena, los bancos coinciden en que
lainnovacién es parte central del proceso de mejora
dela eipeiiem ia del usuario, ante lo cual son varios
los servicios que estdn implementando.

Isabel Swinburn, head of UX/UI de Bci, senala
que tienen un equipo multidisciplinario dedicado a
desarrollar innovaciones para mejorar la experien-
cia de usuarios. “Levantamos constaniemente ten-
dencias y muchas tienen que ver con lo que ocurre
en ofros paises. Es el caso del video banking, una
capacidad que estamos explorando para conectar al
ejecutivo a través de video”. Agrega: “Hoy, una de
nuestras mayores innovaciones es el asistente de
voz en la aplicacion. También, hw poco, lanzamos
nuestra aplicacién para pymes: App BCI Empresa-
rios, para que las pymes puedan gwmmu Sus nego-
cios en el dfa a dia y estamos trabajando para ir nu-
triéndola en un proceso de mejora continua para ir
entregando mds valor a nuestros clientes, gracias a
ladatay a su propio feecdback. Son ellos quienes nos

USUARIO.

LA EXPERIENCIA DEL

asi poder entregarle en minutos su
tarjeta 100% digital”, dice Labrot.

En Scotia Chile, del canadiense

abank, tienen como objetivo

gital del pafs” y para ello sefialan que cuentan con
una oferta personalizada a través de planes digitales
flexibles, donde cada uno escoge lo que mejor se
acomoda a sus necesidades. “Buscamos ser un *su
permercado financiero’ para nuestros clientes, lo
que fue destacado como la Mejor Iniciativa Digital
por la revista internacional World Economic Maga-
zine”, subraya Ariel Espinoza, director customer de-
sing de Scotia Chile, quien agrega que terminarin el

mas Gran parte
de los desarrollos y avances de la Digital Factory es-

tin enfocados a mejorar la experiencia de usuario
como soluciones y procesos 100% digitales (CMR
100% Digital y la cuenta corriente y débito 100% digi

tal) y funcionalidades de pago, sin contacto, entre
otras”. Y recalca que “la personalizacion y automati

Zacion, tanto en la propuesta de los nuevos praduc-
tos o beneficios, como en la interfaz de nuestros
usuarios, es nuestra innovacion r

Desde BancoEstado indican que “lo mas disrupti-
vo sigue siendo entender bien las necesidades de los
clientes, identificar una necesidad y encontrar una
soluciGn. Luego, la tecnologia y la innovacion se po-
nen a disposicion de ella. Como banco hemos de-
tectado la urgencia de facilitar Ia relacion de los pa-
gos entre las personas y el comercio, en particularen
Tos mds pequenios, los que tienen pocas soluciones
formales, usando mucho las transferencias. Es ahi
donde hemos puesto foco en este tltimo periodo,
generando soluciones de pagos que permitan a los
usuarios mejorar sus experiencias de pagos en dife-
rentes instancias. Un ejemplo de esto es Compragqui,
solucién financiera que facilita los pagos sin efecti-
vo, a través de una mdquina MPoS$ o de un codigo
QR. Para ir logrando esas mejores experiencias el
banco se ha ido sumando a nuevas plataformas, he-
rramientas de marketing digital”,

Para Claudio Bruna, jefe de Negocios Digitales de
Banco Santander, “la innovacién no m'mple impli-
ca inventar algo nuevo, mucha: basta con
ajustar o que ya existe para lograr me]orﬂr los indi-
cadores establecidos como exitosos en nuestra ex-
periencia digital. Es por esto que siempre estamos
mirando los casos de éxito, no solo en la industia
Bnanciera mundial sino que también los que desta

aiio con mds de 100 mejoras y nuevas -
desenlaappyweb, como lacomprayventa de déla-
res a través dé la app movil. “La innovacién juega un
rol fund mncmal para poder responder a a constan-

can en el mund v, suvez, aplica-
clones cotidianas de excelencia que usan las perso-
nas. Contamos con un drea dedicada a la experien-
cia de usuario digital y un drea de innovacion (...)

yaspi-
racione: m« los clientes (...) A diferencia de otros ac-
tores de la industria, nuestra app fue disenada para
ofrecer experiencia movil tnica, es para
concentrar en ella todas las funcionalidades digita-
les disponibles para el cliente y que este no tenga
que descargar y utilizar distintas aplicaciones para
realizar miltiples operaciones”

Juan Carlos Ferraris, lider de User Experience de
Banco Falabella a nivel regional, considera que
“Chile se ha convertido en un hub de desarrollo tec-
noldgico y, en este contexto, ha sido de gran ayudala
creacion que hicimos en Falabella Financiero en

cuenta con tecnologia y herramientas
que nos estdn permitiendo trabajar de manera cen-
tralizada los desarrollos que alimentan nuestros ca-
nal gitale:
Bruna, ademds, precisa quela data de Banco San-
tander, alimentada a través de inteligencia artifici
les permite asistir, orientar y ayudar a sus clientes a
encontrar lo que buscan, sin tener que llamar a un
call center 0 acudir a una sucursal.
Y aunque la banca del futuro estd por verse, todos
apuestana que serd full digital y muy personalizada,
tanto asf que aseguran que cada individuo serd un

segmento de mercado
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