-
TheBank
\h@w



THE BANK OF THE FUTURE 2
AN

- !
I 1
‘ | I d | C e Haz clic en el titulo

para volver al indice
en cualquier momento o en
un bloque para acceder
directamente.

T
'
'
'
'

06 - 08

Departamentos
transversales

09 -16

Front Office:
interacciones
del futuro

17 - 32

Core Bancario:
productos
y servicios

33-39

Back Office:
organizacion
interna

40 - 42

Nuestras
conclusiones




| 2020 fue el afo que marco el punto

de inflexion para la transformacion

digital de la economia. El ritmo

de adopcion de los procesos
digitales crecio exponencialmente, tanto
desde el lado de las empresas como de los
consumidores, y el sector bancario ha sido
un claro ejemplo de ello.

Dos afos después, en 2022, el banco
del futuro, un concepto intangible

que llevaba ya varias décadas rondando
el debate sobre innovacion en servicios
financieros, se ha convertido en algo
mucho mas cercanoy palpable.

Predecir como seran los bancos dentro
de dos o tres décadas no es tarea facil.
Sin embargo, la tendencia actual nos
indica hacia donde se van a ir dirigiendo
los pasos y hay una serie de aspectos
que ya empiezan a coger forma.

Con toda probabilidad, los bancos del
futuro se asemejaran mas a lo que hoy

son las grandes compaiias tecnoldgicas
(Big Tech). Es decir, esencialmente se
convertiran en empresas tecnologicas cuyo
core de negocio gire en torno a los datos

y la experiencia de cliente. Unos datos

que, procesados a través de algoritmos

de IA, les permitirdn aumentar los niveles
de personalizacion de su oferta de productos
y servicios hasta llegar a un nivel individual.

Por otro lado, los bancos dejaran de
funcionar como bloques monoliticos
dentro de la industria para pasar a
desempeiar diversos roles adaptativos,
tanto dentro de la cadena de valor de
los servicios financieros como dentro
de otros ecosistemas de negocio
no-financieros que tradicionalmente
han podido considerarse ajenos.

Esto hara que los bancos estén mucho
mas presentes en el dia a dia de los
consumidores, pasando a ofrecer unos
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productos y servicios mas “invisibles”

e integrados dentro de todo tipo de
actividades, dispositivos, plataformas

y canales que los consumidores utilizan
en su actividad cotidiana.

Por lo tanto, la digitalizacion bancaria

no se dejara notar tanto en la tipologia

de productos y servicios sino que
impactara sobre todo en el rol que

los bancos tradicionales ejerzan a

la hora de hacer llegar esos productos

al consumidor final, asi como en la forma
en que esos productos y servicios se van

a comercializar. Asi, los bancos pasaran a
jugar un rol de agregadores, facilitadores,
proveedores, gestores, custodios o de
“todo en uno”, en funcion de cada producto
y servicio en cuestion, asi como del contexto
en el que este se ofrezca.

No obstante, como no puede
ser de otra forma, los avances
tecnologicos también tendran
un impacto en la morfologia
de los productos y servicios.
Asi, los avances en |A,

la realidad virtual y aumentada,
la legada del metaverso,

la adopcion masiva de

las criptomonedas y los
modelos DeFi, etc., seran
factores determinantes

de los cambios en la oferta
de servicios financieros.
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A nivel interno, la organizacion de los
bancos se vera impactada. La reduccioén
y digitalizacion de infraestructuras
seguira experimentando y se acelerara
aun mas la transformacion del modelo
de oficina, con un trasvase exponencial
de la operativa hacia los canales online.
Sin embargo, los modelos operativos
hibridos se convertiran en la opcion
principal tanto para las interacciones
con los consumidores como entre

los miembros de las entidades.

Las nuevas normativas y regulaciones
que las autoridades implementen para

la estandarizacion de las nuevas tecnologias,
como la IA, el Big Data, la realidad virtual
o blockchain, también requeriran de una
adaptacion de los procesos internos que
tendran gtgue estar mucho mas enfocados
a un tratamiento integral del dato
durante todo su ciclo de vida dentro

de la organizacion.

Por ultimo, en cuanto a gestion del talento,
los bancos priorizaran perfiles mas
tecnoldgicos en sus procesos de seleccion,
asi como aquellos que posean habilidades
blandas o soft skills indispensables para la
adaptacion a los nuevos entornos digitales,
mucho mas agiles y cambiantes.

En base a todos estos criterios
podemos predecir una

futura arquitectura bancaria
formada por tres grandes
bloques estructurales y una
serie de areas que estaran
interconectadas a su vez con
cada una de las areas y subareas
que compondran dichos grupos.



EL BANCO DEL FUTURO

Modelo operativo apilado centrado en los flujos de valor, acelerado por la IA.

FRONT OFFICE

BACK OFFICE

Distribucion Biénica:
digitalizar las interacciones
en los canales cautivos

y generar mas ventas

a través de lo digital.

Compromiso del cliente:
colocar lainteligencia
del cliente en el centro
de la gestion de clientes
basada en datos.

Flujos de valor:
ofrecer soluciones de

valor anadido a los clientes.

Operaciones:
alinear los procesos
con los flujos de valor.

Controles

y servicios compartidos:
integrar los requisitos
funcionales en los flujos
de valor.

Plataforma de

datos y digital:

integrar los datos

y lo digital en todas partes.
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Optimizar

Unirse Pedir un T : Realizar Enfrentarse al Solicitar
) el bienestar i fraude y alas ici
al banco préstamo dinero ) - transacciones y un servicio
financiero controversias

Capade
— negocio Capa
o de datos
inteligente

Fuente: BCG
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n la evolucién hacia unos bancos

mucho mas tecnolégicos

e inteligentes, uno de los

mayores cambios organizativos
que se produciran sera la necesidad
de extraer ciertas areas transversales
fuera de la estructura tradicional bancaria.
Dichas areas multifuncionales daran servicio
internamente al resto de departamentos,
y sus diferentes subareas, pero también
trabajaran de forma interconectada entre
siy con los socios externos a la organizacion.
De esta forma, los bancos romperan su
tradicional estructura jerarquica, basada
en silos muy cerrados, para empezar a
funcionar como organizaciones mas abiertas
donde los flujos de trabajo van pasando
por diferentes areas, de forma rapida
y flexible y, donde los proyectos se pueden
articular con la participacion de miembros
de diferentes funciones de trabajo y areas
de conocimiento.

Uno de los grandes retos de la
banca del futuro sera conseguir
romper las estructuras cerradas
para conseguir una operativa
mucho mas agil en la que
intervengan tanto agentes internos
como externos procedentes de
terrenos con expertise muy diverso.

Los departamentos multifuncionales
seran aquellos que sustenten los pilares
fundamentales de los bancos inteligentes:
la analitica de datos, la automatizacion

de procesos, la innovacion tecnoldgica,

la arquitectura de IT y la computacion

en la nube. De igual forma, aparecen
nuevos espacios como el de la realidad
virtual o la ciberseguridad como area

de trabajo independiente.
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Analitica de datos: la analitica avanzada
estara presente en toda la actividad bancaria
desde las capas de front office hasta las de
back office. También estaran muy presentes
en el core bancario, ya que cualquier nuevo
producto o servicio recaera de alguna
manera en el valor de los datos.

Machine-Learning e Inteligencia

Artificial: conformado por un amplio

equipo de cientificos de datos que

se encargaran de entrenar los algoritmos, asi
como desarrollar, testear, mejorar y modificar
los modelos que aplicaran a las diferentes
capas de negocio. Este departamento
estara, ademas, en colaboracion directa,

y constante intercomunicacion, con el area
de analitica para facilitar que los algoritmos
sean capaces de traducirse en insights
accionables para las diferentes funciones
del negocio.

=

ITy Cloud Computing: dado que las
tradicionales estructuras bancarias tendran
que romperse, el area de IT dejara de ser un
departamento individual para convertirse
en una area transversal encargada de que
toda la estructura tecnolégica del banco
funcione adecuadamente y que los flujos
de informacion se comuniquen de forma
agil y efectiva.
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Laboratorio de innovacion: la necesidad
de adaptarse de forma continua, y cada
vez mas rapida, a los cambios del mercado
hara que las areas de innovacion ganen un
peso mucho mayor dentro de los bancos del
futuro. Asi, los laboratorios de innovacion
se convertiran en espacios para el testeo
de nuevas ideas (mediante herramientas
como los Sandboxes, los Hackathones
experimentales o los concursos de
emprendimiento, etc.). Por otro lado,
serviran de puente entre los profesionales
de los diferentes departamentos y las
Fintech, para que ambas partes puedan
encontrar sinergias y generar nuevas

ideas de negocio. En este ultimo punto,

los bancos del futuro disefiaran cauces
para el intraemprendimiento, haciendo que
se generen ideas a partir de la experiencia
del dia a dia en el trabajo de cada una de
las areas de negocio, asi como a través del
contacto y el feedback directo con el cliente.

Realidad Extendida y Metaverso:

los bancos tendran una réplica virtual

en los nuevos entornos simulados.

Este enorme cambio hara necesario que

se creen departamentos especializados

en realidad virtual y aumentada, los cuales
no se encargaran solo del desarrollo de

las plataformas y avatares, etc., sino que
también tendran que llevar a cabo un trabajo
colaborativo con todo tipo de departamentos
y areas de negocio, desde el contacto con el
cliente, al desarrollo de productos, pasando
por el disefio de los nuevos procedimientos
de trabajo remoto, la creacion de gemelos
digitales y modelos de riesgo, etc.

THE BANK OF THE FUTURE

®

Ciberseguridad: en un banco cada vez mas
digital y conectado, los riesgos sistémicos
derivados de la ciberdelincuencia van a

ser un problema cada vez mas importante.
Debido a esto, la ciberseguridad dejara

de ser una funcion especializada dentro

del area de IT o de riesgos para pasar

a conformar un departamento independiente
que tendra que trabajar en contacto

directo y permanente con el resto

de las areas de la organizacion.
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n el futuro préximo los bancos
estaran dirigidos por la combinacién
de dos tendencias clave: los datos
y la inteligencia artificial. Asi,

la analitica de cliente automatizada se

convertira en el principal driver que dirija

las interacciones entre bancay consumidor.

No en vano, el sector financiero es el mejor
posicionado en cuanto a volumen potencial
de datos de clientes manejables 'y
accionables. Esta posicion favorable para

la monetizacion de los datos sera el pilar en
torno al que giren los planes estratégicos
bancarios del futuro.

Esta creciente importancia de los datos se va
a ver reflejada en tres aspectos principales
de la interaccion entre banca y consumidor:

e Laadquisiciony el onboarding
de clientes: incluyendo todos
los procesos, planes y estrategias
de marketing enfocados a atraer
nuevos consumidores.

e Ladistribucion de los productos
y servicios: para encontrar las formas
y los canales 6ptimos para servir
a cada consumidor, de forma
individualizada y contextualizada.

e Lafidelizaciény retencion de
clientes: con foco especial en
la experiencia del consumidor.

A continuacion, pasaremos a entender
como impactaran los cambios en cada
una de estas tres areas clave: adquisicion,
distribucion y fidelizacion.




Adaquisicion

Entender al consumidor a través de los datos
sera una actividad vital para la supervivencia
de los grandes bancos en los préximos afos.
La popularizacion masiva de las plataformas
digitales de las Big Tech, basadas en
recomendaciones personalizadas a través
de algoritmos, hara que cada vez mas
personas demanden ese tipo de experiencia
alas empresas con las que trabajan,
independientemente del sector.

Debido a esto, las entidades
financieras tendran que estar
preparadas para ofrecer
soluciones basadas en el
contexto individual de la vida
de cada persona, asi como
sus preferencias y sus
demandas particulares.

Por lo tanto, la tendencia nos dirige hacia una
banca mucho mas personal, que ofrecera
sus productos y servicios en base a la
inteligencia de datos sobre comportamiento
de cliente. Debido a esto, la capacidad que
las entidades tengan para customizar dichas
ofertas hasta llegar a un nivel individual sera
un factor diferenciador critico. Esta corriente
empieza a ser conocida como “La Erade la
hiperpersonalizacion” y un sector como el
financiero se vera especialmente afectado
por ella ya que, tradicionalmente, han basado
su propuesta comercial en estrategias
unidireccionales dirigidas desde las
entidades hacia el consumidor, sin que este
ultimo tuviera apenas capacidad de decision.
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Las ultimas investigaciones de mercado
corroboran esta tendencia. Asi, por ejemplo,
segun una encuesta realizada por Capco,
en 2021, a una muestra de mas de 1.000
consumidores de servicios financieros
estadounidenses, el 72% destaco

la personalizacion como un factor

muy importante a la hora de trabajar

con una entidad financiera.

Objetivos para las
iniciativas de datos y CX:

Mejorar la relacion
y la introduccion
de los productos.

91 %

Proporcionar

84 O/O asesoramiento

personalizado.

Comprometer

8 4 O/O proactivamente

alos clientes.

Comprender mejor
67 0/ alos clientes y poner
0] de manifiesto el riesgo

de su pérdida.

Impulsar el compromiso

60 O/O en todas las carteras

de clientes.

Fuente: Bottomline



Por su parte, investigaciones de Capgemini,
realizadas también ese mismo afo, apuntan
a que un 86% de los consumidores de
banca minorista a nivel global se muestran
dispuestos a compartir sus datos a cambio
de una experiencia mas personalizada.

Las entidades financieras parecen tener

ya clara esta tendenciay los ultimos informes
muestran cémo la gran mayoria de ellas

(el 84% a nivel global) se ha marcado como
uno de sus principales objetivos, dentro

de sus iniciativas de manejo de datos

y experiencia de cliente, el proporcionar

un servicio mas personalizado a sus clientes.

La adopcidn de los llamados “modelos
Netflix”, basados en recomendaciones
inteligentes personalizadas, ya no es
novedad en los ecosistemas Fintech.

Sin embargo, son pocos aun los casos
de bancos tradicionales que hayan hecho
publica la adopcion de una estrategia

de este tipo.

Un ejemplo pionero es el del Banco

de Irlanda (Bank of Ireland), el cual,

en 2020, anunci6 una oferta de servicio
bancario “Netflix-style” de seis meses

de duracion, totalmente libre de
comisiones en pagos contactless,

retiradas de dinero en cajeros y otro tipo

de transacciones digitales y en sucursal.

A través de unos equipos de expertos
especializados en el tratamiento de datos,
el programa dejaba atras el enfoque unico
para todos los clientes, sirviendo sus ofertas
de una forma mucho mas personalizada,

y basada en sus comportamientos y
preferencias especificas, ofreciéndoles

asl nuevas tarjetas de crédito, préstamos
personalizados, actualizaciones de cuentas,
etc.; todo dentro de un unico pack.

Durante los proximos afos, este tipo de
modelos de adquisicion de clientes, que
funcionan como una especie de “tarifas
planas hiper personalizadas”, iran siendo
mas habituales entre la gran banca.

THE BANK OF THE FUTURE 12

La transformacion digital también ira
derivando progresivamente en una mayor
transparencia de la oferta, que permita a
los consumidores comparar productos y
servicios con mayor facilidad, y en tiempo
real. Asi, los consumidores van a estar
cada vez mas fortalecidos para elegir la
opcion que mejor les encajey estova a
incrementar la presion competitiva en el
sector, obligando a las entidades no solo a
ser mas flexibles en términos de la cantidad
y variedad de ofertas sino también a la hora
de establecer los precios de forma mucho
mas dinamica.




Distribucion

Si hay una palabra que pueda definir el
principal cambio que van a experimentar
los bancos en cuanto a su capacidad

para llegar a nuevos clientes esa es la de
“ubicuidad”. Sin embargo, esta ubicuidad
no debe entenderse como la necesidad de
crear nuevas estrategias omnicanales sino
mas bien como la capacidad para integrar la
oferta dentro de la mayor cantidad posible
de actividades cotidianas del consumidor,
asi como las plataformas y dispositivos
digitales que estos emplean para llevar

a cabo cada una de estas actividades.

Por ejemplo, en el futuro los bancos no se
plantearan tanto si un producto o servicio
debe ofrecerse a través de canal web,
social o app mavil si no que se dara por
hecho que todos los productos ya vienen
de serie adaptados a todos los canales.

La pregunta que se plantearan en su lugar
sera ;esta el producto o servicio integrado
dentro de las plataformas online en los que
los usuarios los van a necesitar, incluyendo
las plataformas de terceros?

Por poner algunos ejemplos: bajo esta idea,
un banco podria plantearse si un tipo de
cliente determinado puede recibir sus ofertas
de seguros y contratarlos a través de la app
de una empresa de movilidad como Uber.
De igual forma, se plantearian si cuentan
con sistemas de micropréstamos o BNPL
integrados dentro de las plataformas de los
principales comercios minoristas online,
etc. Debido a esta necesidad de ubicuidad,
conceptos como el de las finanzas
integradas, es decir, productos y servicios
financieros ofrecidos mediante API, a través
de plataformas de terceros, se convertiran
en algo comun dentro de las estrategias

de distribucion de los grandes bancos.
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Los bancos inteligentes del futuro
desarrollaran la capacidad de integrar
toda su oferta dentro de la vida de los
consumidores y esto les permitira,

a su vez, retroalimentar todo el flujo

de datos que generan (y registran)

para después poder disenar algoritmos
capaces de crear ofertas y experiencias
de clientes cada vez mas personalizadas.

% que planea ofrecer
financiacion integrada
a los clientes:

Enlos
proximos 18 %
12 meses

Enlos
proximos
2 afios

55%

Enlos
proximos
5 afos

19 %

Aln
no esta
seguro

8%

Fuente: OpenPayd
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Por tanto, los bancos del futuro no se
concebiran como emplazamientos
fisicos a los que se acude cada cierto
tiempo, cuando se tiene una necesidad
financiera concreta, como puede ser
pedir una hipoteca o abrir una cuenta de
ahorro, sino que pasaran a formar parte
“invisible” de las interacciones diarias

de los consumidores con todo tipo de
negocios digitales. Para poder hacer
esto, los bancos van a necesitar buscar
cada vez mas alianzas con todo tipo

de stakeholders: desde gobiernos

y organismos publicos a otras empresas
de todo tipo de sectores pasando por todo
tipo de startups (fintechs y no financieras)
y grandes compafnias tecnoldgicas.

Esta necesidad de colaborar con terceros
para una mejor distribucion obligara a

los bancos a construir arquitecturas
tecnolégicas mucho mas abiertas 'y
flexibles. Asi, todo el software a través del
que se gestione el core bancario estara
alojado en la nube y estara habilitado para
implementar las API que permitan adaptar
facilmente la estructura bancaria, y el acceso
a los datos, a cualquier operativa externa,
asi como a los cambios que se produzcan
en las dinamicas del mercado.

En este punto, los datos van a ser
nuevamente el gran activo de los bancos,
teniendo acceso a un volumen de
informacién mayor que el de cualquier
otra industria tiene a su disposicion.

Através de la IA, los bancos podran servirse
de esa informacion para generar insights
accionables para todo tipo de negocios e
industrias y esto permitira crear nuevas vias
de ingresos y fuentes de monetizacion,
aungue, como veremos mas adelante,

en este aspecto la regulacion también
jugara un papel muy importante.

THE BANK OF THE FUTURE
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Fidelizacion

La mayor transparencia en la oferta bancaria,
unida a la mayor diversidad de players,
financieros y no financieros, que comenzaran
a operar en la industria, hara que la presion
competitiva aumente con fuerza. Retener
clientes y controlar las tasas de abandono
seran, por tanto, tareas cada vez mas
complejas para las que los grandes bancos
tendran que plantear nuevas estrategias

y dedicar recursos especificos. Para

lograr mantener unos buenos niveles de
satisfaccion, los bancos deberan tener mas
en cuenta algunos factores nuevos que no
han sido tan importantes tradicionalmente.
Son los siguientes:

Satisfacer las demandas cambiantes
en relacion con la experiencia de banca
digital: los bancos tendran que volverse
operativamente mucho mas flexibles para
poder responder agilmente a cambios de
tendencia y nuevas demandas que cada

vez se sucederan con mayor rapidez.

Capacidades tecnolégicas: la IA, la
analitica de datos, la RV, el cloud computing
o blockchain dejaran de ser diferenciales
para convertirse en requisitos minimos

con los que todo banco debera contar.
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Mantener el contacto humano:

a pesar de la mayor demanda de tecnologia,
el consumidor de banca sigue siendo
mayoritariamente leal a las entidades

que siguen ofreciendo un trato humano y
personal. Esto va a hacer que los bancos que
mejor consigan combinar las interacciones
digitales con la experiencia humana cara

a cara ganen mucho valor. Por lo tanto,

los modelos de atencion hibridos o las
experiencias phygital, como los viajes de
consumidor “offline-to-online”, en los que se
crearan estrategias especificas para derivar
a los consumidores desde los canales
digitales a los presenciales, y viceversa,
segun las necesidades concretas de cada
caso particular, ganaran mucho peso en las
estrategias bancarias del futuro.

Atencion agil 24/7: una caracteristica de
las nuevas generaciones de consumidores
es que cada vez demandan respuestas
mas rapidas y sencillas por parte de

las empresas con las que trabajan.

Los bancos de éxito en el futuro
estableceran canales de comunicacion en
tiempo real, para resolver dudas, consultas
o informar sobre los productos y servicios.
Asi, las largas esperas telefonicas, las
visitas presenciales a sucursales, etc., son
situaciones del pasado que los bancos
competitivos no se podran permitir.
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Integracion: los servicios financieros

se dirigiran cada vez a una mayor
desintermediacion y los bancos resilientes
seran aquellos que consigan integrarse
dentro de otros ecosistemas digitales
externos, manteniendo un rol imprescindible
dentro de su cadena de valor.

Seguridad: la confianza es una de las
ventajas competitivas con las que los bancos
tradicionales han contado en el momento

de hacer frente a la disrupcion de las Fintech
y las Big Tech. En el futuro, los bancos
deberan seguir manteniendo y explotando
esta capacidad de ofrecer mayor tranquilidad
a los usuarios en aspectos como la
ciberseguridad o la prevencion del fraude.

Simplicidad: diversas investigaciones han
demostrado que la probabilidad de compra
de un usuario disminuye cuanto mayor es la
oferta de productos y servicios, asi como su
complejidad. En los ecosistemas digitales,
donde la informacion cada vez fluye mas
rapido y en mayor volumen, la simplicidad
se vuelve especialmente importante

a la hora de ofrecer una buena experiencia
de compray ahorrar el maximo de pérdidas
de tiempo a los consumidores. Adoptar una
estrategia de viaje de cliente basada en

THE BANK OF THE FUTURE

la simplicidad sera, por tanto, un imperativo
en los bancos del futuro. Empresas
tecnoldgicas de éxito como Netflix o Apple
son grandes referentes en la aplicacion

de este tipo de estrategias de viaje del
consumidor simplificadas y cuentan con
politicas internas que incluso limitan el
numero y modalidades de productos que la
compainiia puede ofrecer como maximo.

o
=’

PR A

Foco en la experiencia: las estrategias
generales bancarias dejaran de estar
tan centradas en el producto para

pasar a focalizarse sobre todo en

la experiencia de cliente.

B

Sostenibilidad y responsabilidad social:
estamos viendo aparecer un nuevo factor
crucial que es el de la integracion de la
sostenibilidad y el medio ambiente dentro
de la cultura corporativa y laimagen de
marca. Contar con productos y servicios
éticamente responsables con el cuidado
del planeta va a ser una demanda cada vez
mas exigida tanto por los consumidores
como por los organismos publicos y esto
hara que sea un pilar fundamental para

la retenciony fidelizacion de clientes.

De igual forma, los bancos tenderan

a alinearse con iniciativas enfocadas

ala recuperacion de areas rurales

y despobladas, la creacion de productos
especificos para la silver economy

o las personas con dependencia,

en riesgo de exclusion, etc.
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Tarjetas
VY pagos:

La industria de los medios de pago afronta
una década de transformacion marcada por
la adopcion creciente de los pagos digitales
y una mayor demanda de opciones flexibles
por parte de los consumidores.

Unos ecosistemas de pago mas

abiertos, basados en APl'y con el foco
puesto plenamente en la experiencia de
consumidor, definiran las nuevas tipologias
de pagos que veamos surgir en los préoximos
tiempos. Segun Mastercard, este afio 2022,
el 93% de los consumidores a nivel global
se planteara ya utilizar al menos un método
de pago emergente, como pueden ser

las criptomonedas, los pagos biométricos,
contactless o los pagos por voz.

EL BNPL, los esquemas de
fidelizacion, las superapps

0 los pagos integrados

y en tiempo real son otras de
las principales tendencias que
ya se encuentran en el centro
del debate sobre innovacién
en la industria de los pagos
y que se iran popularizando
en los proximos anos.




BNPL:

Los sistemas de pago aplazados, también
conocidos como Buy-Now-Pay-Later,

se consagraron en 2021 como una de

las grandes tendencias en desarrollo dentro
de la industria financiera y el comercio
minorista, con casos de éxito muy
destacados como el de la Fintech sueca
Klarna que alcanzo una valoracion de
38.000 millones de euros, posicionandose
en el top 5 de los mayores unicornios
globales y convirtiéndose en el segundo
gran caso de éxito de la historia del
emprendimiento en el pais noérdico,

tan solo por detras del gigante Spotify.

Esta tendencia continuara con toda
probabilidad en los proximos afos,

aunque no debemos de olvidar que este
tipo de opciones de crédito también van
acompanadas de importantes riesgos como
es el de la creacion de burbujas. Por tanto,es
de esperar que haya un inevitable aumento
de la presion regulatoria sobre estas
ofertas. Sin embargo, las fuentes de

analisis de mercado, como por ejemplo
Juniper Research, siguen pronosticando

un crecimientode nada menos que el 274%
en el volumen de pagos BNPL realizados

a nivel global, hasta el afio 2026.

Por su parte, desde Allied Market Research,
pronostican un crecimiento de mercado

del 45.7% interanual hasta el afio 2030,

a nivel global, afio en el que alcanzaria un
volumen de 3,9 billones de ddlares frente
alos 90.690 de 2020. En Espaiia, el

primer movimiento de los grandes bancos
espafoles en el campo del BNPL llegé a
finales de 2021 cuando se di6 a conocer la
puesta en funcionamiento de Plazox, una
plataforma lanzada de forma conjunta por
todas las grandes entidades y que tiene por
objetivo convertirse en el sistema BNPL lider
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ESQUEMAS DE FIDELIZACION:

También conocidos como BMPL (Buy More
Pay Less). Se trata de unos modelos de
fidelizacion que buscan crear soluciones
en las que todas las partes involucradas
en los procesos de pago salgan
beneficiadas (consumidores, comercios

y plataformas de pago). Es una tendencia
que ya estamos viendo crecer en los
ecosistemas del comercio electronico.

Por ejemplo, existen plataformas como
MarPay que ofrecen a las tiendas online

la posibilidad de automatizar planes de
fidelizacion, a través de tecnologia integrada.
Herramientas como esta estan permitiendo
a muchos comercios electréonicos ampliar
sus fuentes de ingresos y conseguir
compradores recurrentes sin necesidad

de desarrollar sus propias estrategias de
recompensas o reembolsos por hacer
determinadas compras, etc.

ID DIGITAL Y BIOMETRICA:

La seguridad es una de las mayores
barreras para la adopcion de las nuevas
tendencias de pago asi que se espera
que continue la experimentacion con
nuevos sistemas de identificacion digital
y herramientas de autenticaciéon basadas
en patrones biométricos.



SUPER APPS:

Las apps integrales, a través de las cuales se
pueden llevar a cabo todo tipo de compras
y pagos online, asi como gestionar
suscripciones a otras plataformas,
comunicarse mediante mensajeria de texto,
etc., son una tendencia muy extendida

ya en paises de la region asiatica, como
China, y se espera que su adopcion llegue
préoximamente también a los paises
occidentales dirigida, en gran medida, por
esta capacidad que tienen para integrar
pagos en todo tipo de servicios.El caso
mas conocido a nivel internacional es el
del gigante chino del comercio electrénico
Alibaba, el cual cuenta con Alipay, una
superapp muy popular en el pais asiatico,
la cual permite realizar pagos en todo tipo
de comercios, asi como gestionar multitud
de suscripciones (a plataformas de
streaming, musica, etc.) a través de un
punto unico. Se estima que, en 2020, esta
superapp ya contaba con mas de 1.000
millones de usuarios uUnicos.

CRIPTOMONEDAS Y CBDC:

Actualmente estamos viviendo una gran
expansion de blockchainy las DeFi.

La mayoria de los bancos centrales

del mundo ya estan experimentando con
las CBDC (Central Bank Digital Currencies)
y, conforme va aumentando la adopcion del
cripto a un nivel mas mainstream, también
crece la presion regulatoria por lo que,

con gran probabilidad, los cambios
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disruptivos que tengan lugar proximamente
en este espectro de los medios de pago
aceleraran la puesta en circulacion de las
divisas digitales estatales. Por ejemplo,

el Banco Central Europeo ya ha publicado
un informe en el que plantea a todos los
estados miembros la necesidad de estar
preparados para emitir un euro digital si

en un futuro fuera necesario.

Por otro lado, las opciones de pago

en criptomonedas cada vez van a

ser algo mas habitual en todo tipo de
comercios y establecimientos, por

lo que los bancos deberan integrar también
esta prestacion entre sus servicios.

N° de comercios que
aceptan criptomonedas
como método de pago:

EEUU 5.968 K
ITALIA 1.366 K
ESLOVENIA 1133 K
BRASIL 1.019K
ALEMANIA 713K
ESPANA 708 K
CANADA 661K

COLOMBIA 645 K

CHEQUIA

Ellllllll

Fuente: Statista



PAGOS EN TIEMPO REAL:

Los RTP (Real Time Payments) ya estan
siendo desarrollados por las fintech y se
espera que, en los proximos tiempos, la
gran banca también se suba al carro de
esta tendencia, bien mediante desarrollos
propios o a través de M&A. Esta innovacion
ya se encuentra muy desarrollada también
en algunos paises del continente asiatico,
como es el caso de la India, China o Corea
del Sur, mientras que Reino Unido y Estados
Unidos son los dos mercados occidentales
mas emergentes.

PAGOS INTEGRADOS:

La integracion de los pagos estara dirigida,
en gran medida, por el aumento en el
volumen de dispositivos y aparatos
conectados loT. Uno de los modelos de
los que mas se viene hablando desde
hace anos es el de los sistemas de pago
integrados en los vehiculos. Esta es una
tendencia que todavia no se ha llegado

a desarrollar plenamente pero que tiene
potencial para popularizarse en un futuro.

Otro caso de uso podria ser la integracion
de sistemas de pago en los aparatos
electronicos del hogar como las neveras

y todo tipo de dispositivos domaticos.

De igual forma, se popularizaran los pagos
integrados en dispositivos wearables,
como relojes, pulseras fitness, etc.
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PAGOS POR VOZ:

La demanda de sistemas de pago por

voz todavia se encuentra en sus primeras
etapas de adopcion, pero conforme la 1A
vaya alcanzando un mayor nivel de madurez,
estos se iran perfeccionando y resultaran
mas atractivos para los consumidores.

Por el momento, los consumidores que

los utilizan lo hacen sobre todo a través

de asistentes virtuales del hogar (como Siri
o Alexa) solo para llevar a cabo transacciones
y transferencias de poco valor. Sin embargo,
tienen numerosos casos de uso que

se iran extendiendo en el futuro como

son los pagos de facturas, liquidaciones de
deuda de la tarjeta de crédito, compras de
productos online, pagos P2P, etc. Y estos
pueden llevarse a cabo a través de todo

tipo de dispositivos moviles y conectados
que dispongan de asistentes de voz.

En el futuro, los bancos seguiran explorando
nuevas formas de utilizarlos para aumentar
la fidelizacion de clientes... Segun datos de
la consultora OC&C Strategy, basados en los
mercados de Reino Unido y Estados Unidos,
se espera que los pagos realizados a través
de comandos de voz crezcan un 95% a nivel
global este ano 2022.

CONTACTLESS:

Sin duda, la tendencia mas beneficiada

del impacto de la crisis de la COVID-19
crecera en paralelo al cashless,
experimentandose descensos continuados
en el uso del efectivo, y el proximo paso

en su evolucion es el llamado contact free.

21



SERVICIOS DE PAGO B2B:

Casos de éxito como el de Shopify en
Estados Unidos o la Fintech espariola
Monei ejemplifican este crecimiento.

Una oportunidad de mercado en la que
también quieren entrar todo tipo de
plataformas digitales, marketplacesy,

por supuesto, las entidades tradicionales.

Monei acaba de recibir la aprobacion

del Banco de Espafia para obtener

la licencia bancaria y ya opera como
entidad de servicios de pago para
empresas dando servicio directo a
comercios online espafoles. Su oferta

es una pasarela de pago que los
e-commerce pueden implementar de forma
sencilla dentro de sus plataformas online
y crear asi rapidamente una infraestructura
que les permita procesar pagos digitales.

Segun afirman desde la startup, el volumen
de pagos procesados a través de su
plataforma esta creciendo actualmente a
un ritmo del 200% mensual y el primer banco
con el que han llegado a un acuerdo es

la entidad andorrana Crédit Andorra.
Ejemplos como este permiten entrever
que proximamente mas grandes entidades
se embarcaran en iniciativas para ofrecer
servicios B2B en el ambito del comercio
electronico.

Los inversores de capital riesgo
Fintech estan poniendo cada
vez mas el foco en startups

que ofrecen servicios de pago
para empresas y, en especial,
para tiendas y comercios online.
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TARJETAS ECO-FRIENDLY:

Hay una creciente demanda de productos
y servicios mas sostenibles y socialmente
responsables y entre los proximos 3a 5
afos se iran popularizando masivamente
prestaciones de pago como las tarjetas
“eco-friendly”.

Los grandes bancos ya estan acelerando

el despliegue de este tipo de herramientas
y, para finales de este mismo afio, por
ejemplo, una gran parte de las tarjetas

en circulacion van a contar ya con materiales
biodegradables. Este tipo de movimientos,
unidos a la creciente aceptacion de las
opciones de pago contactless, situan

a las tarjetas fisicas en una buena posicion
para seguir dominando el mercado frente

a otros medios de pago como, por ejemplo,
las billeteras moviles.

Asi, el potencial que este instrumento
tiene para los bancos viene principalmente
de dos variables:

e Porun lado, ofrecer un valor ainadido
en las prestaciones de las tarjetas.

e Porotro, acceder a una gran
cantidad de datos sobre habitos
de consumo sostenible, que van a
ser tremendamente valiosos en los
proximos tiempos. Por ejemplo, un caso
de uso que va camino de extenderse
ampliamente es el scoring de crédito
basado en criterios sostenibles.



ANOorro

HERRAMIENTAS CON LA IA:

Con los tipos de interés bajo minimos desde
hace anos, y sin perspectivas de grandes
aumentos a medio-corto plazo, los bancos
seguiran buscando formas para ofrecer
productos de valor en el terreno del ahorro,
sin depender de las tradicionales cuentas

a plazo, los depdsitos, etc. Una de las
herramientas que han impulsado mucho

en los ultimos afios han sido las apps de
ahorroy la tendencia mas reciente tiene
que ver con la incorporacion de inteligencia
artificial para hacer estas prestaciones

mas utiles y personalizadas. Cada vez estan
proliferando mas aplicaciones de este tipo
en el mercado, con opciones diferentes,
algunas caracterizadas por tener un gran
abanico de funcionalidades que hacen

que el cliente lo tenga todo en un

mismo sitio, y otras especializadas en

una funcionalidad en concreto para
diferenciarse de la competencia. A través
de estas herramientas, los usuarios
pueden automatizar el ahorro mediante

el redondeo en las compras, la gestion,

la planificacion automatica de gastos y la

creacion inteligente de margenes de ahorro...

Muchas entidades financieras se estan

adaptando ya a esta tendencia, lanzando sus

propias herramientas o bien haciéndolo a
través de alianzas con Fintechs.

Por ejemplo, en marzo de 2021, la Fintech
britanica Plum comenzo a operar en Espaia
tras alcanzar una ronda de inversion de

8,4 millones €. Se trata de una Fintech

que ofrece un servicio enfocado a ayudar

al usuario a ahorrar dinero de forma
automatica. Su llegada a Espafia se
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ha producido a través de una alianza

con varios grandes bancos espafioles:
Santander, BBVA, Caixabank, Sabadell y
Bankia. La aplicacion, vinculada a las cuentas
bancarias en cuestion, analiza, en tan solo
30 segundos, el balance y los movimientos
realizados para adaptarse a los habitos

de gasto particulares de cada usuario.

Asi, el algoritmo es capaz de calcular
regularmente lo que cada persona puede
ahorrary preparar un plan especifico

segun los criterios y objetivos de cada
usuario, reservando sistematicamente
pequenas cantidades periodicas hasta
lograr el objetivo en base a los ingresos y las
capacidades econdmicas de cada persona.

Este tipo de herramientas seguiran
proliferando y, conforme avancen mas los
desarrollos en IA, se acabaran convirtiendo
en prestaciones indispensables que todo
banco debera proporcionar.




SILVERIZACION ECONOMICA:

El aumento de la esperanza de vida, asi
como de la parte de la piramide poblacional
compuesta por personas mayores de 60
afos, esta haciendo que el concepto de
Silver Economy se convierta en tendencia
de negocio para los paises desarrollados,
especialmente dentro del continente
europeo. Sin ir mas lejos, las estimaciones
de la Comision Europea apuntan a que

el consumo efectuado por los grupos
generacionales que conforman la Silver
Economy va a crecer un 5% anual hasta

el afio 2025. En cuanto a puestos de trabajo,
se espera que ese mismo afo el 37,8%

de todo el empleo generado en la Unién
Europea esté ligado a la Silver Economy.

Este proceso, denominado silverizacion

de la economia, ya esta jugando un papel
crucial en el desarrollo de la actividad
econdmica de Europay se estima que su
relevancia va a crecer exponencialmente

de cara a 2030. En el ambito de los servicios
financieros existe una gran oportunidad para
la capitalizar esta tendencia en forma de
productos y servicios, aunque es un espacio
por explorar en el ecosistema Fintech.

Existen algunos ejemplos

muy representativos de como

las entidades financieras pueden adaptarse
a esta situacion en el terreno del ahorro.
Las herramientas de inclusion financiera
son uno de ellos, pero existen muchas
oportunidades mas, ligadas a la creacion de
alianzas y la busqueda de sinergias con otros
sectores como el sanitario o el tecnoldgico.
En el espacio de la inclusion financiera se
pueden desarrollar servicios enfocados

a optimizar el acceso a ciertos productos
financieros por parte de la poblacion senior.
Pero también es un aspecto que va muy
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ligado a la adopcion tecnoldgica, facilitando
el acceso a prestaciones de tecnologia
avanzada que puedan ser especialmente
Utiles para estas personas como: los planes
de inversion y las herramientas de ahorro
automatizadas, los sistemas de banca loT,
los asesores financieros virtuales, etc.

Otra opcion son los fondos y seguros de
dependencia, enfocados a cubrir posibles
necesidades futuras en caso de personas de
edad avanzada que necesiten de cuidados
asistenciales, etc. En este punto, existen
muchas posibilidades para establecer
sinergias y alianzas con otro tipo de agentes
como las empresas sanitarias, los hospitales,
las companiias aseguradoras, etc. En
conjunto con ellos, los bancos pueden jugar
un rol importante para comercializar nuevos
productos que ayuden a los consumidores

a ahorrar y planificar su futuro.

Durante la proxima decada,
conforme la piramide

poblacional siga envejeciendo,
las entidades financieras
tendran que innovar para
ofrecer productos y servicios
de valor anadido a este grupo
poblacional, el cual constituira uno
de los porcentajes mas grandes
dentro de su base de clientes.

Y, como veremos mas adelante,
esta es una tendencia que tendra
también gran impacto en otras
areas como la del crédito.
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Crédito y prestamos

El crédito sera otro de los espacios que se
vera mas fuertemente afectado por la llegada
de nueva tecnologia, y especialmente por

los desarrollos en sistemas de valoracion
basados en IA. Esta innovacion ha dado lugar
a una nueva tendencia denominada scoring
inteligente, que cada vez esta mas presente
en las estrategias bancarias pero que
enfrenta también una importante barrera:

la regulacion.

Por otro lado, la personalizaciony la
especializacion en las ofertas de crédito
jugaran un papel fundamental en las
innovaciones de los bancos del futuro:

SCORING INTELIGENTE:

La IA continua avanzando en el ambito

de la evaluacion del riesgo crediticio, y

cada vez se estan descubriendo mas
posibilidades que esta puede aportar a dicha
actividad. Los bancos y las entidades de
crédito se estan focalizando especialmente
en tratar de aprovechar los algoritmos para
detectar con mayor precision los posibles
riesgos asociados al perfil de un consumidor,
ya sea particular o comercial. Variables como
el aumento en la necesidad de liquidez,

y la demanda de préstamos rapidos online
estan suponiendo un revulsivo extra para la
expansion de las plataformas que operan

en esta vertical del ecosistema Fintech.

Sin embargo, los algoritmos de valoracion
de crédito conllevan también el riesgo de
que pueden incurrir en discriminaciones
0 sesgos. La polémica con respecto a
este asunto ha hecho que las autoridades
publicas estén trabajando en marcos
regulatorios que controlen y supervisen
dicha actividad. La Unién Europea, por
ejemplo, ya presentd en 2021 una propuesta
de normativa para regular el uso de la
inteligencia artificial en la region.

Esta nueva normativa plantea su prohibicion
en el campo del social scoring, de tal

forma que ninguna entidad pueda utilizar la
inteligencia artificial para procesar datos que
determinen la reputacion o la credibilidad de
una persona en base a su actividad online.

Valor total de los
préstamos emitidos
a través de plataformas IA:

315.000

2025 M$

2020

Fuente: Juniper Research
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El desenlace que tengan estas propuestas por parte del usuario. Su finalidad es poder
normativas determinara hasta qué punto los certificar o acreditar hechos determinados
grandes bancos podran integrar o no estas sin necesidad de tener que exponer datos
herramientas y hasta qué punto tendran que exclusivos sobre la identidad personal.
competir con las plataformas online. Los Por lo tanto, los bancos del futuro exploraran
espacios legales para la experimentacion, estas opciones para poder automatizar
seran una de las vias posibles para las concesiones de crédito sin incurrir en
desarrollar innovaciones en este espacio. practicas al margen de la regulacion vigente.

NeuroDecision, por ejemplo, es uno

de los primeros proyectos aprobados

en el SandBox Fintech espafiol y se trata

de una startup centrada en la gestion de
riesgos y que ofrece una metodologia de
valoracion de crédito basada en Inteligencia
Artificial Explicable (XAl), la cual persigue
que los criterios utilizados por los algoritmos
sean transparentes, fieles a la realidad

y perfectamente comprensibles por

parte del consumidor. Este sistema

permite aumentar el numero de
consumidores aplicables para solicitudes
de crédito a la vez que encaja mejor

con los requisitos regulatorios.

Por otro lado, los avances en blockchain
pueden jugar también un papel crucial a la
hora de desarrollar nuevos sistemas capaces
de aumentar los niveles de proteccion

de la informacion en las valoraciones de
crédito. Uno de estos avances son las
Pruebas de Conocimiento Cero o ZKP (Zero
Knowledge Proof). Los ZKP son protocolos
criptograficos que permiten a una persona
demostrar una informacion determinada
sin tener que revelar dicha informacion.

Por ejemplo, permiten demostrar que se
tiene un determinado nivel de solvencia
econdmica sin tener que dar acceso a su
historial financiero y crediticio, asi como

a otros datos de sesgo personal.

El ZKP esta muy relacionado, ademas, con el
concepto de Identidad Digital Autosoberana
(SSI) que engloba todas aquellas formulas
de control de los datos digitales destinadas
a preservar la propiedad de la informacion




PRESTAMOS PERSONALIZADOS:

La tendencia hacia la personalizacion
también se dejara sentir en el area del
crédito. Asi, los productos cada vez

estaran mas customizados en funcion de

las caracteristicas y necesidades de cada
individuo. Nuevamente, los algoritmos de
inteligencia artificial estaran a disposicion
de los bancos para individualizar las ofertas
de crédito, asi como los precios y tasas
aplicables, etc.

De igual forma, también surgiran productos
especificos para determinados segmentos

0 grupos poblacionales. Por ejemplo, en linea
con la tendencia hacia la silverizacién de

la economia, pueden popularizarse
vehiculos como las hipotecas inversas, un
tipo de producto que permite a los mayores
de 65 afios recibir ciertos importes

(bien de golpe en la firma del contrato

0 en mensualidades) para dedicarlos a
cubrir diferentes necesidades futuras

como pueden ser los cuidados asistenciales,
la cancelacion de deudas, etc.

La particularidad de este tipo de crédito
es que permite al titular liberarse de
las amortizaciones mensuales y son
los herederos los que heredan también
dicha deuda, sin perder la propiedad.
Estos productos estan pensados,

por tanto, para que la deuda siempre
sea inferior al valor del inmueble

y asi, una vez llegado el momento,

los herederos puedan disfrutar de la
diferencia si deciden vender la vivienda
o encuentran formas de cancelar la deuda.
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SERVICIOS B2B:

Otros productos seran desarrollados
especificamente para los segmentos B2B

como, por ejemplo, las pymes y autonomos.

Los servicios de financiacion a empresas
y autdnomos ya son bastante comunes
entre los neobancos y han despertado

un gran interés entre la actividad inversora.

La gran banca también se sumara a

esta tendencia para competir no solo
con los neobancos sino también con las
plataformas de financiacion alternativa
(equity crowdfunding, crowdlending, etc.)
que ya operan con éxito en este terreno.

De igual forma, desarrollaran
nuevas herramientas digitales
para apoyar a las empresas en
la gestion de sus finanzas, pero
también en todo tipo de areas
de la actividad empresarial.
Desde la automatizacion de
operaciones a la planificacion
financiera pasando por la
gestion de procesos KYC y AML,
el cumplimiento normativo,

la gestion de riesgos, etc.

En este aspecto, los bancos

iran derivando cada vez mas
hacia un papel de entidades

de servicios integrales

para empresas.
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Inversion

INVERSION CRIPTO:

Como ya hemos comentado anteriormente,
la industria del cripto esta en auge y el
numero de inversores que empiezan a
trabajar con esta nueva tipologia de activos
creciéo mucho en 2021, espoleando la
adopcion de nuevos modelos de inversion.

Un ejemplo es el staking, una modalidad
de inversion en cripto que, basicamente,
permite obtener ganancias ahorrando
criptomonedas de un determinado proyecto.
El staking sirve a las cirptomonedas

para que su red crezca, y funcione
correctamente, mientras que los inversores
pueden obtener rendimientos estables.

Por otro lado, al tratarse de un sistema de
inversion optimo para un "hedge fund" o
una organizacion cripto con gran volumen
de fondos, puede resultar una opcion
interesante para las grandes entidades
financieras a la hora de abordar el terreno
de la inversion cripto. Ademas, es una
modalidad que aborda la rentabilidad

de activos cripto desde una perspectiva
menos descentralizada, por lo que puede
representar una alternativa a las DeFi.

Dentro de este mismo espectro
de la inversion cripto, los bancos
pueden encontrar oportunidades
de negocio ligadas al terreno
de la seguridad cibernética,
asi como la proteccion

y la custodia de activos digitales.



INVERSION AUTOMATIZADA:

Las herramientas de inversion automatizada,
basadas en IA (robo-advisors, wealthtech,
etc.) ya son bien conocidas en la

industria. Sin embargo, siguen siendo
prestaciones muy limitadas sobre todo

a los segmentos de grandes capitales

y clientes de banca privada. Por el contrario,
la adopcion todavia no ha llegado a un

nivel de masas y se trata de herramientas
desconocidas entre los usuarios de

perfil medio. En los afios venideros,

la industria bancaria continuara actuando
para democratizar mas lo servicios de
inversion e incluir en sus propuestas nuevas
modalidades de inversion alternativa,

como el factoring o el confirming, que
todavia son utilizadas mayoritariamente

por consumidores especializados

y con ciertos conocimientos en

materia financiera y de inversion.

El crecimiento del factoring se esta viendo
impulsado, entre otras variables, por el
auge del eCommerce registrado a nivel
internacional desde el afio 2020. Un ejemplo
de ello es una startup de llamada Storfund
que ofrece a los comercios electrénicos
minoristas un sistema de factoring para
recibir los pagos de forma inmediata, en
sus ventas online. La gran relevancia de
Storfund recae en el hecho de que es el
unico proveedor de factoring de Amazon

a nivel global y, actualmente, procesa los
pagos de comercios minoristas en 17 de los
20 marketplaces del gigante del comercio
electronico.

Por lo tanto, la presion ejercida por las
Fintech y las Big Tech hara que los bancos
también tengan que posicionarse en el futuro
para rentabilizar esta nueva via de ingresos.
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CRYPTO-AS-A-SERVICE:

Estan proliferando una gran cantidad

de herramientas Fintech enfocadas

a ayudar a los consumidores a acceder
alos mercados cripto. Estas herramientas
son conocidas como plataformas
Crypto-as-a-Service (CaaS).

El CaaS proporciona acceso instantaneo
alos mercados de criptodivisas, dando a
los usuarios la flexibilidad de incorporar las
opciones de inversion cripto a su plataforma
existente o de utilizarlo como base para
nuevas aplicaciones.

Actualmente, se pueden encontrar casos
de éxito en algunas Fintech que estan
introduciendo este tipo de plataformas
para ayudar a los usuarios a acceder

al mercado de manera facil y segura.

Por ello, sera interesante para las entidades
financieras, especialmente los bancos
tradicionales, adoptar el CaaS ya que

les ayudaria a mejorar su posicionamiento
en el mercadoy a diferenciarse de la
competencia.

Ademas, dado que una gran cantidad

de consumidores no disponen de los
conocimientos basicos para entender

el mercado de las criptomonedas,

la introduccion de estas plataformas

les permitira acceder al mismo de manera
seguray sencilla. A su vez, las entidades
estaran ayudando a sus clientes a mejorar
sus conocimientos al respecto y aumentaran
asi los niveles de confianza.



METAVERSO:

La llegada del Metaverso supone un
enorme revulsivo para la adopcion de
nuevos formatos de inversion cripto.

Esta tendencia se representa especialmente
en forma de NFT, cuyas ventas
experimentaron un crecimiento fulgurante
en la segunda mitad de 2021, el cual esta
siendo sostenido en lo que llevamos de
2022. Los avatares y los NFT son utilizados
a menudo como una forma de inversion,
buscando la revalorizacion futura de estos
ejemplares unicos en el mundo virtual.

Dentro de este espectro, muchos usuarios
utilizan los juegos online para obtener
ingresos a través del intercambio de las
criptomonedas internas que se emplean

en dichas simulaciones virtuales. Un ejemplo
es la plataforma Decentraland, que funciona
como un metaverso de realidad virtual

3D donde los usuarios pueden obtener

la propiedad y comercializar todo tipo

de objetos e incluso terrenos virtuales.

En el futuro esta tendencia puede alcanzar
un nivel de adopcion mainstreamy los
bancos tendran que posicionarse para
ofrecer su propuesta de valor ante esta
disrupcion. Algunas grandes companias
financieras, como Visa, ya han empezado

a apostar por estrategias NFT y, sin duda,

en los proximos tiempos veremos a mas
grandes entidades sumarse a la corriente
para tratar de convertirse en pioneros de
una tendencia que esta a punto de despegar
y que podria suponer un antes y un después
para industrias muy importantes como

la del arte y el entretenimiento o el comercio
minorista, con el consecuente engagement
que esto puede generar en su relacion

con los clientes.

Evolucion del mercado
de los NFT a nivel global:

Junio
237M
2021 $

Julio

Agosto
2021 8211M$

Septiembre
9278 M
2021 $

Octubre 385M $
2021

Noviembre 39.22M $

2021

Diciembre 6546 M $
2021
Enero 69.54 M $
2022

]|||II|

Fuente: NonFungible y Findercom
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No financieros

Uno de los grandes desafios de la banca

en la actualidad es la necesidad de aprender
a crear productos fuera de su contexto
habitual, teniendo que empezar a plantearse
ampliar su oferta dentro de espacios

no financieros.

Si algo ha cambiado la llegada de la nueva
economia digital es la necesidad para

las empresas de pensar constantemente
en resolver necesidades vitales

de los consumidores.

Asi, para los bancos, desarrollar productos
y servicios de valor ha empezado a ir mucho
mas alla de la simple creacion de nuevos
productos de crédito u ahorro.

Los bancos del futuro pensaran en
ofrecer productos y servicios en
todo tipo de actividades donde
tenga presencia el consumidor:
viajar, trabajar, estudiar, comprar
online, etc. Y eso no significara
gue su papel tenga ser siempre
meramente financiero sino que
pueden establecer nuevos roles,
entre otras cosas gracias a su
capacidad para manejar y analizar
datos de consumo.

La oferta de productos no financieros sera
un factor decisivo para los bancos que
tengan éxito en los proximos afos y les
permitira diferenciarse enormemente

de la competencia.

Algunos ambitos donde los bancos podran
expandir y diversificar su oferta son:

e Los espacios virtuales: adaptandose
a nuevos formatos de consumo
que llegaran con el Metaverso
y que todavia son desconocidos.

e Las Edtech: como facilitadores
de formacion en entornos digitales,
mejorando la experiencia de usuario
en el aprendizaje no solo en el ambito
de la inclusion financiera. Blockchain:
ejerciendo un rol de vigilancia, seguridad
y custodia de los activos criptograficos.
Facilitando el comercio internacional
o0 como intermediarios para garantizar
la autenticidad de documentos o
identidades digitales, etc.

e Analisis de datos y micro-estudios
de mercado: como proveedores de
insights accionables sobre datos
de consumo y comportamientos del
consumidor para todo tipo de industrias
y sectores, incluso en los segmentos
de pymes y microempresas.

e Asesoramiento a empresas: mas alla
de los aspectos financieros, los bancos
pueden empezar a ofrecer servicios
B2B en los ambitos del asesoramiento
legal, el cumplimiento normativo, la
adaptacion tecnoldgica, etc.
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Nuevo mindset

tecnologico

A nivel organizativo, la ingente digitalizacion
y automatizacion que se vivira en la industria
durante los préximos anos va a provocar la
necesidad de abordar grandes procesos de
gestioén del cambio que estaran marcados
por una maxima u objetivo final: la adopcion
del nuevo mindset tecnoldgico, es decir,
una nueva cultura corporativa que impregne
atoda la organizacion desde las capas
directivas a las capas mas ejecutivas y que
sera imprescindible para sobrevivir en los
nuevos ecosistemas de negocio digitales,
mas cambiantes, agiles y virtualizados. La
nueva normalidad de la industria incluira un
modelo de organizacion bancaria en el que
todos los procesos estén digitalizados y
funcionen en la nube. Procesos que estaran
disponibles 24/7 y seran asistidos por la IA.
Todos los miembros de las organizaciones
bancarias del futuro habran aceptado estas
maximas y las habran integrado dentro

de toda su operativa, y esta sera la clave
principal que permitira a los bancos del
futuro organizarse y funcionar de una manera
mas parecida a como ya lo estan haciendo
hoy en dia las Big Tech. Resiliencia, agilidad,
capacidad de adaptacion y respuesta frente
al cambio son algunas de las caracteristicas
que definiran a los bancos lideres del futuro.

Por otro lado, el hecho de que la
competencia cada vez juegue mas en el
terreno de la atencion y la experiencia
de cliente hara que se adopten nuevos
modelos de la llamada cultura de
obsesion por el cliente.

Estos gigantescos cambios de cultura
corporativa, que ya se vienen gestando
durante varias décadas atras, se aceleraran
mucho mas en los proximos afos y deberan
ser abordados desde tres perspectivas
principales: regulacion, gestion de los
datos y recursos humanos:
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Regulacion y cumplimiento normativo

Las autoridades reguladoras internacionales
cada vez van a tener mas dificultades para
encontrar un balance entre fomento de

la innovacion competitiva y supervision

del posible impacto disruptivo de esta.

Los ejemplos mas claros los hemos visto
con laintroduccion de normas como las
PSD2, que ha forzado a abrir a terceros

el papel de intermediarios que los bancos
tenian reservados tradicionalmente.

Debido a normativas como esta, los bancos
se ven obligados a adaptarse o morir

y lo mismo sucedera con cualquier otra
norma disefiada para impulsar la innovacion
procedente de las Fintech.

Esta es una de las causas que
haran que los bancos del futuro
tengan que organizarse de
forma completamente diferente,
eliminando muchos de los
silos organizativos obsoletos
en base a los cuales todavia
siguen funcionando.

El impacto de la regulacion se dejara

sentir también como freno al despegue
descontrolado de ciertas tecnologias

y tendencias: como puede ser la inteligencia
artificial o la realidad virtual o el BNPL.

Los bancos tendran que estar preparados
para afrontar estos nuevos marcos
normativos respetando en todo momento
los intereses del consumidor. Esto puede
verse como un arma de doble filo, por un
lado, puede suponer un esfuerzoadaptativo
grande o un freno para la innovacion,

pero por otro puede impulsar el papel de

los bancos tradicionales como garantes
de confianza para el consumidor.

Otra area fundamental que se vera
impactada por la regulacion, y que requerira
nuevamente de esfuerzos en la integracion
de una nueva cultura corporativa es

la responsabilidad social. Los bancos

del futuro estaran obligados a alinearse
con el nuevo paradigma de iniciativas
publicas orientadas a la sostenibilidad,

el fomento de los criterios empresariales
ESG y la recuperacion de areas rurales

y despobladas.

Los bancos que logren adaptarse de forma
temprana al cumplimiento de estas nuevas
normativas, que van a afectar seriamente al
sector, estaran mucho mas preparadas para
afrontar los cambios en las dinamicas del
mercado y aportar mas valor a sus clientes.




Gestion
de los datos

Todos los miembros de las organizaciones
bancarias del futuro tendran claro que
trabajan en empresas tecnologicas,
enfocadas al cliente y basadas en datos.
Desde los profesionales del area de
marketing, a los de gestion de riesgos,
pasando por el desarrollo de producto,
trabajaran de forma mucho mas colaborativa,
haciendo desaparecer las tradicionales
barreras departamentales que hasta

hace poco han estado funcionando en las
grandes entidades financieras. Por lo tanto,
en el futuro, los datos estaran mucho mas
interconectados entre si, y seran manejados
de forma simultanea por las distintas

areas organizativas del banco, en muchas
ocasiones con una finalidad comun.

Por ejemplo, un profesional de marketing
debera trabajar en paralelo con los
responsables tecnologicos de IA, para que
los algoritmos sean capaces de extraer

los datos mas adecuados para cada caso

de uso pero, a su vez, debera también

estar en contacto directo y constante con

los profesionales de riesgos y de
cumplimiento regulatorio para garantizar que
se estan respetando los requisitos legales en
el tratamiento de datos y que los algoritmos
cumplen con las politicas adecuadas de
prevencion de riesgos.

Los bancos que logren flexibilizar

mas sus flujos de informacion internos,

y que sean capaces de aplicar con mayor
eficiencia una combinacion de trabajo
humano-maquina, sin duda se convertiran
en lideres de la industria en el futuro.
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Riesgos

La gestion de riesgos del futuro va a estar
fuertemente marcada por los avances en
inteligencia artificial. Los bancos ya estan
empezando a comprobar los resultados
de sus primeras inversiones en innovacion
dentro de este ambito y la deteccion

del fraude se esta confirmando como

el principal caso de uso.

El fraude a través de transacciones de
banca online viene registrando crecimientos
exponenciales desde 2021, con las
incidencias de phishing a la cabeza, y

esta tendencia continuara conforme siga
creciendo la digitalizacion y automatizacion
de las entidades. Por lo tanto, la banca

del futuro se vera obligada a dirigir gran
cantidad de recursos al campo de la
inteligencia artificial para la prevencion

y deteccion de delitos cibernéticos.

Sin embargo, esta problematica trae
consigo también una oportunidad para los
grandes bancos que es la de preservar la
posicion de confianza y seguridad con la que
cuentan actualmente de cara al consumidor.
Para ello, se serviran de herramientas

como los botones del panicoy los servicios
de atencion urgente 24/7 a los que los
clientes podran recurrir cuando tengan
indicios de haber sido victimas de un ataque
cibernético. Esta es una prestacion que,

por ejemplo, ya esta siendo adoptada por
algunos grandes bancos en Reino Unido

y que puede llegar a popularizarse mucho
en los préximos anos.

Otro espacio para la innovaciéon en
gestion de riesgos es la prevencion de
impagos, un caso de uso que ya se esta
aplicando con éxito tanto en el sector
financiero como en sector externos.

THE BANK OF THE FUTURE

Un ejemplo es el caso de éxito de la
empresa de reparto de comida a domicilio
Glovo, la cual ha instaurado recientemente
un nuevo sistema de machine-learning
capaz de reducir notablemente el niumero
de impagos, fraudes y pedidos fallidos

en su plataforma. Para poner en marcha
este sistema, la compafiia ha establecido
un equipo dedicado especificamente

al desarrollo, monitorizacion y
mantenimiento del algoritmo en el que

se basa su scoring de riesgo automatico.
Glovo también trabaja con proveedores
externos, como es el caso de la empresa
Ravelin, la cual ofrece un paquete

de soluciones de gestion de riesgos,
basadas en machine-learning,

para transacciones y pagos online.

Feedzai es otro ejemplo de una Fintech
que proporciona una solucion de este tipo
y ya se esta posicionandose para ser

la mayor red global de inteligencia
financiera. Esta startup ofrece una
plataforma disefiada para calcular un
scoring de riesgo de fraude en tan solo
tres milisegundos.

Mercado global de
soluciones de deteccion
y prevencion del fraude:

2028 141750 M $

2020 23050 M $

Fuente: Fortune Business Insights
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En el futuro, los bancos podrian aprovechar
su experiencia en la gestion de riesgos no
solo a nivel interno sino también para ofrecer
este tipo de prestaciones a otras empresas,
bajo modelos de negocio B2B.

Otro gran campo que sera impactado por la
expansion de la inteligencia artificial es de la
valoracion de perfiles de riesgo de crédito.
Un espacio de innovacion que, como ya
hemos comentado previamente, dependera
ampliamente de los marcos regulatorios que
se establezcan en los préoximos afos para

el tratamiento de los datos libre de sesgos.

RRHH y gestion
del talento

Por ultimo, el tercer gran pilar para incorporar
un nuevo mindset tecnoldgico dentro una
organizacion bancaria sera la gestion del
talento y las practicas de recursos humanos.

Los bancos iran necesitando incorporar

a sus plantillas cada vez mas personal
especializado en areas cientificas,
tecnoldgicas, matematicas y de ingenieria.
Son las ramas conocidas como STEM (por
sus siglas en inglés Science, Technology,
Engineering y Mathematics).

Por lo tanto, cada vez se requeriran mas
perfiles técnicos, independientemente

de su especializacion en finanzas, y los
equipos estaran conformados por personas
con formacién y bagaje en areas que
tradicionalmente han sido consideradas
ajenas al sector, como la tecnologia,

las humanidades o incluso perfiles

mas creativos o artisticos.
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Estos nuevos perfiles reclutados por los
bancos del futuro se encargaran de adoptar
nuevos puestos de trabajo y roles surgidos
araiz de la digitalizacion como pueden

ser el de embajador de marca, cientifico

de datos o entrenador de algoritmos, asi
como otras muchas nuevas categorias

que iran surgiendo en paralelo a la llegada
de la realidad virtual, el metaverso,

la automatizacion de procesos, etc.

Las entidades financieras lideres en los
proximos anos seran las que consigan
atraer una nueva fuerza de trabajo con
estas caracteristicas y, para ello, tendran que
volverse mas atractivas para estos perfiles
tecnoldgicos y creativos, abandonando
ciertos habitos y paradigmas aprendidos

en el pasado.

La motivacion del empleado sera un factor
determinante para atraer este nuevo talento
y los bancos tendran que adoptar un nuevo
enfoque de recursos humanos disefiado
para fortalecer laimagen de marca que

la entidad tiene en primer lugar entre sus
propios empleados.

En relacion con esta idea, cada
vez cobraran mas popularidad
conceptos como el de
endomarketing, o “marketing
interno”. Una modalidad que
enfoca las acciones de marketing
primero hacia dentro de la
organizacion (es decir, hacia el
empleado), en lugar de hacia
fuera (el cliente) con el objetivo
de conseguir convertir a los propios
empleados en “fans” de la marca.



Por otro lado, para conseguir estos niveles
superiores de motivacion, los planes de
reclutamiento deberan estar enfocados

a atraer desde el principio personas

que coincidan con los nuevos valores
organizativos de las entidades y con los
propdsitos y fines ultimos del negocio.
Ademas, las soft skills como la resiliencia,

el pensamiento critico, la flexibilidad,

la capacidad de adaptacion al cambio

o la mentalidad de crecimiento seran
capacidades cada vez mas valoradas por los
equipos de RRHH de los bancos e invertiran
recursos para la formacion destinada

a ayudar a sus miembros a alcanzarlas.

En este aspecto, las Edtech y las nuevas
herramientas de formacion virtual jugaran

un papel importante. Asi, en el futuro

los bancos contaran con departamentos

de formacion con herramientas de
aprendizaje basadas en realidad virtual
disefiadas para mejorar sus programas de
capacitacion y aumentar las habilidades de
sus empleados en diferentes situaciones.
Por ejemplo, se pondran en marcha entornos
simulados y gamificados en los que los
nuevos miembros de la organizacion puedan
experimentar en situaciones especificas

de trato con el cliente para aprender a como
manejarlas antes de tener que afrontarlas

en una interaccion con un cliente real.

Estas técnicas se conocen como aprendizaje
inmersivo y ya estan siendo experimentadas
por algunas grandes entidades financieras,
como es el caso de Bank of America, para
ayudar a unos 50.000 empleados a practicar
con ciertas tareas en entornos simulados.

Por otro lado, conforme la fuerza de trabajo
de los bancos adopte nuevas modalidades
de trabajo hibrido y en remoto, la realidad
aumentada ayudara a conectar mejor a

los miembros de la organizacion que se
encuentren a distancia, ayudando a agilizar
y a hacer mucho mas eficiente la operativa.
Debido a la necesidad de reducir costes

y agilizar los procesos de trabajo, la
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infraestructura organizativa de los bancos
del futuro estara mucho mas deslocalizada
y las grandes sedes y centros de trabajo
fisicos se iran sustituyendo progresivamente
por nuevas operativas de trabajo mas
digitalizadas y virtuales.
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1. Nuevos bancos "Big Tech"
basados en Inteligencia Artificial.

En conclusion, tras todo lo expuesto
podemos afirmar que, en el futuro, los
bancos se transformaran en un nuevo tipo
de compaiiias inteligentes basadas en datos.

Este nuevo modelo de entidades financieras
funcionara como lo hacen ya las grandes
compainiias tecnolégicas y todo su foco
estratégico estara centrado en ofrecer una
atencion al cliente hiperpersonalizada.

Asi, su core de negocio estara conformado
principalmente por una oferta de productos
y servicios mucho mas contextualizada

e individualizada en base a algoritmos

de IAy sistemas de analitica de datos.

2. Servicios bancarios mas abiertos e
integrados en todo tipo de actividades
dentro y fuera de la industria financiera.

Por otro lado, los bancos iran asumiendo
cada vez nuevos y diferentes roles dentro
de la cadena de valor de otro tipo de
negocios y sectores externos a la
industria financiera.

Ademas, iran diversificando sus vias

de negocio centrandose en nuevos
servicios de valor en el ambito B2B como,
por ejemplo, el acompanamiento a pymes
y emprendedores en aspectos como

el cumplimiento regulatorio o la gestion
de pagos, cobros, etc.
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3. Nueva estructura organizativa

con grandes bloques tecnolégicos
interconectados de forma flexible con
el resto de las areas de trabajo.

Para llevar a cabo todo este cambio,

los bancos del futuro tendran que adaptar
su estructura organizativa y una de las
grandes transformaciones tendra que

ver con la creacion de una serie de grandes
areas o bloques tecnoldgicos que se
encargaran de romper los tradicionales
silos interdepartamentales para generar
nuevos flujos de trabajo interconectados
entre todas las areas y subareas de
trabajo dentro de la organizacion.

Asi, las areas de analitica de datos,
inteligencia artificial, innovacién, IT y Cloud,
Realidad Aumentaday Ciberseguridad
funcionaran como departamentos
independientes y multifuncionales que daran
servicio internamente pero también estaran
interconectados entre siy con los socios
externos y otros stakeholders intervinientes
en los nuevos modelos de banca abierta.

4. Nueva bancavirtualy
descentralizada.

La llegada de importantes avances en

el terreno de la realidad virtual y aumentada
provocara también cambios sustanciales
en la forma en que se producen las
interacciones entre bancay consumidor,
trasladandose cada vez mas desde

los modelos presenciales a los modelos
hibridos y en remoto. En paralelo, la
disrupcion provocada por las DeFiy el
auge del cripto haran que los activos
financieros cada vez estén mas virtualizados
(en forma de monedas digitales, NFT,
avatares virtuales, etc.).
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5. Nueva cultura de cliente basada
en pilares como la sostenibilidad, la
obsesion por el cliente, la flexibilidad
y la adaptacion al cambio.

Los bancos del futuro seran, ademas,
entidades sostenibles y mas concienciadas
socialmente con aspectos como el cuidado
del medio ambiente, el servicio a sectores
de poblacion desfavorecidos o la inclusion
financiera. Por otro lado, funcionaran como
compainiias de atencion al cliente que
ofrecen servicios financieros y no viceversa,
es decir, como lo hacen en la actualidad a
modo de compaiiias de servicios financieros
que ofrecen atencion al cliente.

Por ultimo, se convertiran en corporaciones
con una cultura organizativa agil, formada
por perfiles tecnolégicos y capacitados

con las habilidades blandas necesarias

para la resiliencia, la adaptacion al cambio

y el trabajo en entornos hibridos y en remoto.







