Customer Experience —
Aprendiendo de las
conversaciones digitales
sobre finanzas personales

Los consumidores estédn cambiando cada vez més a nuevos servicios ban-
carios y de inversién digitalmente nativos, desde competidores Fintech hasta
jugadores del campo ya existentes. Un nuevo estudio de The Economist
Intelligence Unit, basado en un andlisis de més de 10 millones de conversa-
ciones en foros publicos sobre finanzas personales, ha buscado comprender
mejor las preferencias del consumidor sobre servicios bancarios minoristas.
El andlisis afirma que:

* Las empresas startup de fintechs estdn fuertemente relacionadas a
empoderamiento financiero, pero también tienen dos veces mds
posibilidades de estar vinculadas a problemas de seguridad y pri-
vacidad en comparacién con los bancos tradicionales.

* Los bancos tradicionales estén fuertemente asociados con la con-
fianza, un mayor rango de servicios y beneficios, tales como los
programas de fidelizacién.

temenos.com iﬂ TEMENOS | 1


http://www.temenos.com

En la batalla por el consumidor, queda todo
por jugar.

los bancos digitales y tradicionales estan librando
una feroz batalla por clientes. Startups, bancos
digitales y servicios de inversion, como Monzo,
N26 y Robinhood, han llegado al mercado

con una promesa de experiencia superior del
cliente y una amplia gama de servicios, como
aplicaciones de presupuestos y herramientas de
inversion automatizadas y de bajo costo. Pero

los bancos tradicionales todavia se benefician
con la confianza, la fiabilidad y una gama mas
amplia de servicios. Y, cada vez mas, impulsado
por un campo abarrotado de nuevos y dgiles
advenedizos digitales, estén invirtiendo mucho en
sus capacidades digitales, con gran efecto.

la clave de esta batalla entre lo antiguo y lo nuevo
estd en si los innovadores pueden escalar y ampliar
sus atractivos mds répido que los ya establecidos.

Un profundo conocimiento del comportamiento y del
sentimiento del cliente ser¢ esencial para el éxito de
cualquier acfor financiero, nuevo o viejo. Un recurso
para ayudar que las empresas hagan esto, son los
millones de conversaciones que los consumidores
fienen sobre finanzas personales en foros piblicos
en linea. 2Qué herramientas y servicios bancarios
discuten los clientes con mas frecuencia, y en qué
condiciones? sQué palabras clave relacionadas
con los servicios bancarios aumentan y disminuyen
mds constantemente a lo largo del tiempo? sQué
asociaciones existen enfre discusiones sobre la
experiencia negativa del cliente y los diferentes fipos
de bancos?

Para confestar estas preguntas, The Economist
Infelligence Unit desarrollé un modelo natural de
procesamiento del lenguaje para analizar mas

de 10 millones de conversaciones digifales en
inglés sobre finanzas personales. los grupos
resultantes, las asociaciones y los patrones muestran
las fortalezas y debilidades clave de los bancos
tradicionales y refadores en cuestion de si estdn
cumpliendo bien las necesidades del cliente.
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NUESTRA METODOLOGIA
DE INVESTIGACION

Analizamos més de 10 millones

de conversaciones digitales sobre
finanzas y servicios bancarios que
se remontan a 2013, elaborado

de foros personales de finanzas

en inglés en Reddit, un sitio web

de discusién social. La muestra
refleja una comunidad global
angloparlante, predominantemente
del Reino Unido y Estados

Unidos. Usando los algoritmos de
aprendizaje automdtico, tamizamos
millones de comentarios en distintos
grupos de palabras para revelar
qué palabras y frases aparecen con
mayor frecuencia y cudles son mds
regularmente asociadas unas a

las otras.
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Como las personas hablan sobre sus bancos

Nuestro andlisis de millones de conversaciones en foros de finanzas personales revelé 12 grupos de lenguaijes, en general
relacionados con el banco minorista. Los servicios de tarjetas de crédito y los esquemas de recompensas (“Crédito”,

a continuacién) son el tema de conversacién més popular en la actualidad, seguidos por preocupaciones sobre identificar
robot, pirateria y actividades fraudulentas (“Seguridad”).

Volumen de palabras
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Crédito
Seguridad 659,108
Inversion 649,844
495,626

Servicios*

Banca

430,408

Grupos de lenguaje

Presupuesto 198,564

Banca en linea 291

Retiro en cajero I 24,146

automdtico

Cuentas de ahorro |4,351

* Servicios fradicionales de bancos, como fransferencia de dinero, efectuar pagos y sobregiros.
Nota: El gréfico muestra datos de entre 2018 y 2020 para una instantdnea de las conversaciones recientes.
Fuente: Reddit; EIU/Flamingo Analysis.

que el 14.4% de las conversaciones que discuten
los bancos refadores incluyen asociaciones con
capacidades de empoderamiento financiero, como
el monitoreo y la elaboracion de presupuestos,
comparados con solo el 2% de las conversaciones
que discuten los bancos tradicionales. En respuesta
a las bajas farifas de inferés ofrecidas por cuentas
de ahorro convencionales, mas consumidores diarios

Empoderamiento
financiero y la
lealtad del cliente

En gran parte, los bancos de la proxima generacion
han ganado popularidad porque han usado

la tecnologia para ofrecer a los clientes servicios
mds ricos que sus contrapartes convencionales,
desde analitica de gastos hasta herramientas

de presupuesto y plataformas de inversion de
bajo costfo.

Las discusiones sobre “inversién” han aumentado en
frecuencia desde 2015, y nuestro andlisis muestra
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han aprovechado los servicios de la cartera de
inversién de bajo costo ofrecidos por firmas finfech y
"consultores robot” impulsados por algoritmos.

Segun una encuesta con 305 ejecutivos de bancos
globales realizada por EIU, las inversiones (auto-
ejecutadas o asesoradas por robot) son el drea
nimero uno donde se espera que los nuevos
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parficipantes ganen cuotas de mercado en los
proximos anos.

Jason Bates, cofundador de los bancos basados

en aplicaciones, Monzoy Starling, asi como 11:
FS, una consultoria finfech, cree que los bancos
refadores hicieron un mejor trabajo en comprender
la vida financiera del clienfe y construir productos
alrededor de ellos: “Los bancos no han sido
excelentes en la prestacion de servicios para ayudar
a lidiar las realidades del dia a dia, ellos solo dicen
‘me alegro en verfe, aqui esfd fu saldo, aquf esfén
tus fransacciones, asi es como mueves tu dinero.
Buena suerte. Y, si gastas mas de lo que tienes, te
cobraremos.”

Fl distingue aqui entre la “digitalizacion”, donde

los bancos simplemente mueven sus procesos en
papel, de sucursales a procesos en linea y a través
de aplicaciones, y una innovacion verdaderamente
“digital” que supone nuevos servicios. La
digitalizacién es andloga a la recreacién de un
periddico en un iPad. La transformacion digital, en
cambio, es ejemplificada en nuevas plataformas de
medios, como iTunes o Spotify. “El modelo operativo
cambié fundamentalmente aqui. No se trata solo de
musica, también de descubrimiento y de compartir”.
En el dmbito de los servicios financieros, el Sr. Bates
cree que las innovaciones verdaderamente digitales
serén aquellas en tiempo real, inteligentes, sociales
o contextuales.

Mejorar la experiencia y la participacién del cliente es la

prioridad estratégica de los bancos

sCudles son las prioridades estratégicas de su empresa para 20252 Seleccione hasta dos.

(% de encuestados)

(@]
(6]

Mejorar la experiencia y la participacién del
cliente (incluyendo personalizacién, intimidad)

Migrar el uso del cliente de
canales fisicos a digitales

Dominar el marketing digita

Mejorar la agilidad de productos
(la habilidad de lanzar nuevos productos)

Lanzar una estrategia de banca abierta
Reducir costos o aumentar margenes
Adquisicién y retencién de talento

Atender a las exigencias regulatorias

Source: The Economist Intelligence Unit
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Conversaciones comparadas sobre bancos tradicionales y retadores

Analizamos conversaciones que mencionan bancos tradicionales y bancos retadores para determinar qué porcentaje

de estos conjuntos de conversaciones se relacionan con cuestiones clave de las finanzas personales, como el

empoderamiento financiero o preocupaciones de seguridad.

Conversacién sobre bancos

Conversacién sobre bancos

tradicionales retadores
Relacionadas a capacidades de 2% 14.4%
empoderamiento financiero, como
monitoreo y presupuestos
Relacionadas a puntos y programas 24.9% 2.4%
de recompensa
Relacionadas a preocupaciones con 6.7% 13.7%

seguridad y privacidad

Pero mientras muchos consumidores se estan
volviendo hacia las plataformas fintech disruptivas
para herramientas v servicios enriquecidos a fin

de reforzar sus finanzas personales, los bancos
fradicionales permanecen fuertemente asociados a
programas de recompensas y lealtad, uno de los
femas mds discutidos en general. En nuestro andlisis,
una cuarta parte (el 24.9%) de las conversaciones
sobre los bancos tradicionales estaban

relacionadas a tarjetas de crédito o programas

de recompensas, en comparacién con solo el

2.4% de las relacionadas a los refadores. Aqui

los bancos tradicionales se benefician de su edad

y experiencia, por haber construido una lealtad
significativa con los clienfes cuyas ventajas se
acumulan a lo largo de los afios), y aprovechando
la reputacion y la confiabilidad necesarias para
establecer asociaciones comerciales con empresas
de sectores como el transporte aéreo y hospitalidad.

En el futuro, los programas de fidelizacién

y esquemas de puntos serdn un érea de lo
experiencia del cliente que se beneficiaré de
mejores dafos y analifica sobre las preferencias
y comportamientos del cliente, lo que llevaré a
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ofertas més personalizadas. En este entorno, existe
mayor probabilidad de que las empresas finfech
sobresalgan en servicios de puntos y beneficios, ya
que sus marcas son suficientfemente sélidas para
formar las asociaciones adecuadas.

Las empresas finfech ya estén encaminadas. Point,
un nuevo banco refador estadounidense cuya lista
de inversores incluye pafrocinadores de N26 y
Transfer\Wise, ofrece puntos canjeables en efectivo
para comestibles y servicios como Netflix y Spotify.
Ofro banco digital estadounidense, Current,

ofrece punfos en transacciones con comerciantes
participantes, que incluyen Subway y Rite Aid,
aunque actualmente el efectivo solo puede gastarse
para actualizar al propio servicio premium del
banco. Algunas empresas estén cambiando
fofalmente el modelo de puntos: Tally, basado en
EE. UU., les da a los usuarios puntos de ahorro,
que ellos pueden canjear por tarjefas de regalo en
tiendas minoristas como Amazon y Target, y servicios
que incluyen Uber. El tiempo diré si los bancos no
tradicionales pueden sostener sistemas de puntos,
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dado su costo de red, especialmente durante los
primeros afios (generalmente de pérdidas).

Seguridad y
proteccion:
favoreciendo lo
probado y confiable

Si los bancos retadores han lanzado al mercado
mejor experiencia del cliente y servicios mejorados,
los bancos tradicionales todavia tienen ventaja
importante en términos de confianza y fiabilidad.
Nuestro andlisis descubrio que el 13.7% de las
conversaciones sobre los bancos refadores incluyd
preocupaciones asociadas a seguridad, proteccién
o privacidad, en comparacion con solo 6.7% de
aquellas acerca de la banca tradicional.

la privacidad es un tema imporfante, especial-
mente para servicios finfech que vinculan

datos financieros de diferentes instituciones. En
discusiones sobre banca minorista, la seguridad
fue el Unico grupo de lenguaije que tuvo un
crecimiento proporcional significativo a lo largo del
fiempo, una consecuencia de una preocupacion
por la privacidad digital en los Gltimos afos,
acentuado por ciberataques de alto perfil y
violaciones de datos.

Muchos bancos retadores prominentes han fallado
en seguridad y confiabilidad, incluyendo incidentes
a través de inferrupciones del servicio y errores. Ellos
fambién han fenido enfrentamientos con reguladores
y recibieron criticas por femas como indices de
adecuacion al capital, protocolos anti lavado

de dinero, calidad de auditoria y vulnerabilidad

del consumidor en areas como la inversién. Con

los bancos retadores v las plataformas finfech,

a menudo en la fase de financiacion de riesgo,
antes de la obtencién de beneficios, hay preguntas
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sobre su supervivencia a largo plazo que podrian
limitar su capacidad de convertirse en proveedores
primarios de servicios, especialmente en un tiempo
de fanta incertidumbre econémica. Esto puede
presionar su infenfo mientras buscan desarrollarse
desde la escala hasta la rentabilidad.

Experiencia
del cliente: la
supervivencia

imperativa

Para los recién llegados y los ya establecidos, la
afencion al cliente es una prioridad ampliomente
compartida. En la encuesta bancaria global
realizada por EIU como parte de este programa

de investigacion, mejorar la experiencia y
participacién del cliente, incluso la personalizacién,
fue citada como la prioridad estratégica hasta
2025 y uno de los fres factores principales que
afectan a los bancos. “Los servicios financieros
basicos son cada vez més mercantilizados v la
competencia de precios fiene un limite”, dice Millie
Gillon, directora global de la experiencia del
cliente de banca minorista para el Banco Standard
Charfered. “Si no podemos ganar solamente en
precio, debemos centramos en la experiencia. Eso
nos ayudard a diferenciamos.” Algunos fitulares han
fortalecido sus ofertas de experiencia del cliente

a fravés de adquisiciones, tales como la compra
de Adaptive Path, una consultoria en disefio y
experiencia de usuario, por CapitalOne.

Para prosperar en la excelencia de la experiencia
del cliente, los bancos deben encontrar nuevas
formas de escuchar a sus usuarios, y comprender
las fendencias del consumidor més ampliamente.
"Hay una mayor conciencia entre las empresas
esfablecidas sobre la importancia de poner a los
clientes primero y en el centro, y luego construir
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nuestras ofertas alrededor de eso, a diferencia del
método antiguo de “si lo construimos, vendran”, dice

la Sra. Gillon.

Los innovadores son aquellos que entienden las
"reclidades brutales” de la vida diaria de los
clientes, dice el Sr. Bates. “Nunca preguntamos a
los clientes '3qué te gustaria que construyéramos?’
porque ellos son expertos en hablar de sus
problemas y experiencias, no en desarrollo de
productos. Nuestro enfoque para crear nuevos
servicios digitales es hablar con los clientes sobre
los problemas en su vida diaria y luego observar
como se puede actuar sobre eso.”

la investigacion einografica, por ejemplo, esté
permitiendo que Standard Chartered “profundice
en la psicografia del cliente”, dice la Sra. Gillon,

B Términos de las conversaciones relacionados
a los bancos minoristas

Conversaciones sobre
compras semanales y control de
presupuesios domésticos

Compra vy financiacién de carros y
comprension de un buen negocio

Educacion, certificaciones, reembolso de
dudas estudiantiles, sueldos deseados

ayudandoles a comprender sus motivaciones,

metfas y miedos. "Al hacer esto, podemos comenzar
realmente a enfender, empatizar y ponemos en

sus zapatos.”

Todo en qué
enfocarse

los temas de discusion en los foros de finanzas
personales que analizamos variaron ampliamente,
y la mayoria de las conversaciones no mencionaron
bancos o sus servicios en absoluto. Los bancos solo
representan 18% del total de discusiones sobre
finanzas personales (que se muestran en morado, a

M Términos de las conversaciones no relacionados
a los bancos minoristas

ley de propiedad, divorcio,

acuerdos prenupciales
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Este grafico muestra el léxico en foros de discusidn sobre finanzas personales. Cada palabra estd representada por
un circulo; cuanto mds grande sea el circulo, se utiliza con més frecuencia. Las palabras cercanas frecuentemente
aparecen juntas, con grupos de palabras que identifican diferentes temas de los que las personas hablan, como

los programas de recompensas de tarjetas de crédito o la compra de automéviles.
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continuacion). Esto sugiere una amplia oportunidad
para que los bancos refadores y los grandes bancos
se asocien con nuevas areas de las finanzas
personales, como en compras de autfoméviles y
deudas estudiantiles.

"Queremos infenfar ser mucho més empdaticos,
porque una vez que fenemos empatia, somos mdas
humanos. Cuando somos mdas humanos, es cuando
realmente podemos estar centrados en el clienfe.”

Un hilo abierto:
experiencia del
cliente en transicidn

En medio de la crisis del coronavirus, las
prioridades del clienfe estén cambiando
rGpidamente. “Mucha gente esté pensando ‘squé
es realmente importante para mi ahora mismo?'.
Porque esfe afio, el objefivo de la mayoria de las
personas es simplemente sobrevivir’, dice la Sra.
Gillon. También dicen: ‘Lo importante no soy solo
yo como su cliente, sino atender a las necesidades
de toda mi familia’. Es mucho mas familiar. Es
realmente llegar a la raiz de lo que es més
importante ahora.”

Tales prioridades cambiantes amenazan el modelo
de negocio de las startups que han construido
ofertas sobre ventajas como servicios gratuitos de
cambio de monedas y herramientas de andlisis de
gastos, que pierden relevancia en un momento de
caida de las ganancias. Los bancos establecidos
han visto algunas ventajas en la forma de aumento
de ahorros (la tasa de ahorro en EE. UU. alcanzé
un récord del 33% en abril). Pero los ingresos
adicionales por comisiones y depdsitos estan
siendo mds que compensados por la caida de

los margenes y la necesidad de reservar grandes
cantidades para cubrir pérdidas con préstamos. En
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este enforno, una estrategia de “escucha” infeligente
no solo ayudaré a los bancos a saber si sus
servicios estén dando en el blanco, también les dara
informacion sobre los cambios del mercado.

De manera mds optimista, los bancos se estén
dando cuenta de que el campo de los “servicios
financieros” es mas amplio que nunca. las
regulaciones de la banca abierta, que permiten @
ferceros construir productos financieros vinculados

a las cuentas de pago de los clientes, es probable
que presagie un periodo de evolucién hacia uno
era més amplia de “finanzas abiertas” que aplicaré
los mismos principios al ahorro, seguros, hipotecas,
inversiones, pensiones y crédito.

Esto podria hacer que la tecnologia financiera se
vuelva omnipresente en areas mucho més alla de
la banca bésica. Nuestro andlisis muestra muchos
dominios en los cuales los consumidores debaten
finanzas personales sin asociaciones con sus bancos
en absoluto: toda la clase de bancos minoristas
(establecidos y retadores) solo esté asociada con

el 18% del tofal de discusiones sobre finanzas
personales, con el resfo cubriendo fodo, desde
divorcios y deseos de compra de carro [vea el
grdafico). Esto sugiere que hay espacio para que los
bancos ayuden a los clientes en muchas més areas
de sus finanzas personales.

la encuesta de EIU también respalda la evidencia
de que la banca estd cambiando para convertirse
en un ecosistema de servicios interconectados: la
fransformacién de modelo de negocio mas citada,
45% de los encuestados, fue “actuar como un
verdadero ecosistema digital (ofreciendo productos
y servicios bancarios y no bancarios propios y

de terceros para sus clientes, asi como a otras
organizaciones de servicios financieros)”.

los bancos establecidos se moverén a diferentes
velocidades en la captura de nuevos mercados;
algunos pueden implementar nuevas ofertas

mientras que ofros seguirdn siendo las “tuberias”
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de infraestructura, como con empresas de
telecomunicaciones en la transicién al 4G,

quienes facilitaron, pero no fueron innovadoras

en avances como streaming. También veremos

mas asociaciones entre firmas finfech y empresas
esfablecidas. Aceleradores, adquisiciones directas y
acuerdos de servicio son formas en que los grandes
bancos ya frabajan, en lugar de mantener una
posicion renuente hacia los nuevos jugadores y asi
aprovechar las forfalezas de cada parte, vy la légica
comercial de cooperacion crecerd a medida que
los bancos expandan su oferta de servicios.

“En un mundo ideal”, dice la Sra. Gillon,

"habré una combinacion donde las fintechs y

los bancos establecidos puedan actuar juntos.
Entonces, 10 tendrés la combinacion ganadora de
velocidad, conduccién, innovacién, dispuesto a la
experimentacién, una buena gestion de riesgos,
confianza y el aprendizaje que proviene de
empresas mds consolidadas.”
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