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Evolucion de los servicios financieros como respuesta a la pandemia y la nueva realidad

La COVID-19 ha sido un factor de disrupcién para toda la economia que ha
obligado a asumir importantes costes y también a acelerar cambios que,
tanto para consumidores como en el mundo corporativo, estaban llamados
a producirse de forma menos acelerada. En el sector financiero, se han
producido avances importantes en transformacion digital, con progresos
hacia un modelo descentralizado de servicios en plataforma en el que se
ratifica la importancia de situar al cliente como centro del desarrollo de sus
productos y servicios.

El impacto de la pandemia y la nueva realidad en el sector financiero puede
analizarse, entre otros, desde cuatro angulos:

1. Entendimiento del
,
Q

nuevo perfil del cliente

Esto implica conocer las nuevas caracteristicas de la demanda, los habitos
de consumo vy las necesidades que desean cubrir los clientes para poder
adaptar los productos que ofrecen las entidades. El cliente demanda cada
vez un servicio mas personalizado y adaptado, con un corto periodo de
respuesta y eminentemente digital.

—

- 2. Anadlisis de la evolucidén de
los diferentes medios de pago

La disminucién del uso de efectivo ha sido apreciable durante la pandemia,
como consecuencia de las restricciones de movimiento y el desarrollo

del comercio electrénico. La utilizacion de medios digitales de pago como
Bizum, wallets y el contactless, entre otros, ha registrado un avance muy
significativo.

<@)f’ 3. Impacto de los nuevos

’ A players financieros

Las nuevas caracteristicas de la demanda financiera estan provocando

un cambio en la posicion de las entidades bancarias tradicionales debido

a la aparicion de nuevos competidores como las FinTech vy las BigTech.

Su caracter digital, accesibilidad y bajas comisiones son algunos de los
elementos que estan propiciando que estos gigantes tecnoldgicos hayan
alimentado el nivel de exigencia por parte del consumidor, ya que tiene mas
informacioén a golpe de clic y sirven de referencia a la hora de comparar
experiencias.

¢ 4. Adopcion de los criterios
de finanzas sostenibles

En Espana, al igual que en la mayoria de las economias avanzadas,

la aplicacion de criterios de sostenibilidad y responsabilidad social y
corporativa (ESG) en la operativa real del sistema financiero esta aun en
fase de desarrollo pero su importancia estratégica es creciente.

Ante ese entorno cambiante resulta crucial para el sector y para todos los
agentes implicados identificar las tendencias demandadas y las mejores
practicas que se van desarrollando. Con este objetivo, el Observatorio de
la Digitalizacién Financiera Funcas-KPMG viene analizando desde 2017 la
actuacioén y el impacto de los nuevos actores en los procesos bancarios
tradicionales y sus principales implicaciones. Dentro de esta linea de
trabajo, el estudio que se recoge en este documento realiza un analisis
de las nuevas tendencias digitales y del efecto de la pandemia sobre las
mismas, tanto desde el punto de vista de la oferta como de la demanda.
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Evolucion de los servicios financieros como respuesta a la pandemia y la nueva realidad

El Observatorio de la Digitalizacion Financiera Funcas-KPMG, creado en
2017, pretende ser la principal referencia informativa y analitica en Espana
sobre cuestiones relacionadas con cambios de disrupcion tecnolégica en el
sector bancario y en el de medios de pago.

Tras la elaboracion de los informes: “Nivel de madurez digital del sector
financiero en Espana”, “El cliente de la banca digital en Espana” y
“FinTech, innovacion al servicio del cliente” (*), en los que se analizaban el
estado actual de la transformacion digital en el sector financiero, se aborda
un nuevo analisis con el objeto de profundizar en el impacto de la pandemia
y la nueva realidad digital en el sector financiero.

Los principales objetivos que se persiguen con el presente informe son:

1 >>> Entender los nuevos habitos y
perfil del cliente bancarizado

El estudio se estructura en cuatro blogues:

1 > > > Cambios en el comportamiento del consumidor
y su interaccion con las entidades financieras

2 > > > Evolucion de los medios de pago

8 > > > Nuevos competidores tecnologicos

2 > > > Identificar las principales tendencias
en medios de pago

4 > > > Las ESG en el sector financiero

8 > > > Analizar los perfiles de los nuevos
competidores financieros

4 > > > Entender la evolucion de las entidades segun los principios
de responsabilidad social, ambiental y corporativa (ESG)

Se han disefiado encuestas que han sido distribuidas a un total de 36
directivos de los diferentes participantes de mercado (bancos, neobancos,
FinTech, BigTech y startups) en dos cortes temporales, enero y junio de
2021.
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Evolucion de los servicios financieros como respuesta a la pandemia y la nueva realidad

A continuacién, se muestran las principales conclusiones obtenidas de las
encuestas realizadas a los representantes de las entidades financieras:

Los encuestados consideran que los bancos espanoles se estan
adaptando al reto digital que planted la irrupciéon de la pandemia. Un 45%
considera que lo estan haciendo rapidamente y un 30% poco a poco,
demostrando que estaban preparados, en cierto modo, debido a que la
Covid-19 ha supuesto un catalizador de las tendencias que el sector ya
venia afrontando.

Una senal de la adaptacion por parte de las entidades financieras es la
implantacion de tecnologias durante los ultimos 12 meses, un 40% de
los encuestados indica que su entidad ha implantado chatbotsy un 29%
el onboarding digital. Ambas tecnologias fueron clave en un contexto de
confinamiento y restricciones de movilidad.

Tecnologias como el agregador de cuentas también ha sido implantada
recientemente por las entidades financieras, ya que permite obtener mas
informacioén sobre los clientes y asi conocer mejor sus necesidades. No
obstante, su penetraciéon se encuentra en niveles bajos, ya que solo un
10% de los encuestados indica que el agregador es utilizado por mas del
20% de sus clientes digitales, por lo que las entidades deberan potenciar
Su uso para poder mejorar la oferta de productos y servicios.

Segun los encuestados, los aspectos mas demandados por los clientes
son, con un 16% de respuestas, la posibilidad de realizar las gestiones
digitalmente y con un 15% la usabilidad de aplicaciones y webs, indicando
la gran importancia que tiene la oferta digital para los clientes. Por el
contrario, la atencién fisica es uno de los aspectos menos demandados,
con un 4% de los votos.

El efectivo sigue siendo el medio de pago mas utilizado en la Unién
Europea. Sin embargo, otros medios de pago estan propiciando un
cambio en las preferencias. Entre otros aspectos, por la comodidad que
ofrecen a sus clientes, aspecto clave entre los usuarios a la hora de elegir
entre diferentes opciones. Un 66% de los encuestados considera que es
la comodidad el principal motivo por el cual se reducira el uso de efectivo.

I Respecto a la relevancia de los medios de pago para los clientes, medios

como los pagos desde cuenta con un 13% de los votos, wallet (11 %) y
Bizum (11%) han ganado terreno para acercarse a la tarjeta fisica (27 %),
transferencias (21%) y efectivo (15%).

Los pagos desde cuenta se espera que alcancen altos niveles de
penetracion en los proximos anos, en cierta medida por el gran
crecimiento de las compras online. Asi lo indican los resultados de la
encuesta, un 64% de la muestra cree que la penetracion seréa elevada en
los proximos anos.

Un 76% de los encuestados identifica el aumento en la inversiéon en el
desarrollo propio de tecnologia como estrategia principal. Esto permite
adaptar su implantaciéon a sus necesidades y herencia tecnoldgica, y a su
vez, reducir su dependencia tecnoldgica de proveedores. No obstante,

la asociacion con terceros es clave para poder hacer uso de ciertas
tecnologias especificas en las que las entidades financieras no tienen un
papel dominante.

El sandbox financiero llega para fomentar la innovacién tecnoldgica, asi
como la puesta en préactica de dichas tecnologias. Los medios de pago,
con un 20% de los votos, la financiacion alternativa, con el 13% vy los
markerplaces y agregadores, con el 13%, son las soluciones donde se
espera un mayor impacto.

Los objetivos de desarrollo sostenible son cada vez mas relevantes para
las entidades financieras. Al preguntar a los encuestados sobre cudles son
los objetivos prioritarios, la accién por el clima y la igualdad de género, con
un 12% de los votos cada uno, son los mas votados.

Lo criterios ESG ya son tenidos en cuenta a la hora de valorar una
institucion financiera, por lo que las entidades estan trabajando en su
adopcion, siendo cada vez mas relevantes en los procesos internos de las
companias y tenidos en cuenta a la hora de realizar inversiones y ofrecer
servicios. Sin embargo, en términos de adopcién en la cartera de inversién
aun queda un largo camino por recorrer. Solo un 30% de los encuestados
indica que su cartera cumple con los criterios ESG de manera mayoritaria.
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Evolucion de los servicios financieros como respuesta a la pandemia y la nueva realidad

Cambios en el comportamiento del
consumidor y su interaccion con las
entidades financieras

La aparicién de nuevas tecnologias como el
smartphone ha revolucionado vy facilitado el
consumo via canales digitales, potenciando un
cambio en los hébitos del consumidor hacia la
compra y tramitacion de gestiones a través de
canales remotos en vez de canales presenciales.
Esto ha provocado que numerosas empresas e
industrias tengan que adaptar su modelo de negocio
y, adicionalmente, surjan entidades plenamente
digitales que cubran las nuevas necesidades

de los clientes como Amazon, Netflix o Glovo.
Estas empresas digitales han revolucionado la
experiencia de usuario y han hecho que los clientes
se acostumbren y demanden un servicio similar
durante todas las gestiones de su vida diaria.

El consumidor ha tomado el relevo al producto y
se ha convertido en el centro de atencién para las
entidades (customer centric), lo que ha provocado
un cambio de la estrategia comercial, con el
objetivo de cubrir las necesidades de los clientes,
personalizar la oferta y ofrecer una experiencia de
usuario 6ptima vy diferencial.

El sector financiero no ha sido ajeno a esta
transformacion y ha tenido que potenciar sus
canales digitales con el objetivo de cubrir las nuevas
necesidades demandadas por los clientes en cuanto
a comodidad, inmediatez y experiencia de usuario.

amazon

El cliente siente que es el foco de la compra o gestion

Amazon permite comprar de forma inmediata one click.
Ademas, utiliza Data & Analytics para personalizar las ofertas
a los clientes e intenta ofrecer los mejores precios, en
comparacion con otros buscadores.

El cliente percibe la importancia de su experiencia en la
compainia

Apple permite ofrecer opiniones sobre los productos, de forma
qgue se da valor a las criticas de los clientes y se consigue

otro elemento de informacion adicional sobre el producto: la
experiencia.

NETFLIX

El cliente se fideliza

A través de encuestas y Data & Analytics, Netflix obtiene
informacién sobre los habitos y preferencias de los clientes
con el objetivo de tomar decisiones sobre nuevos catalogos de
series y peliculas y garantizar la renovacion de suscriptores.

Vemos a nuestros clientes como invitados a una fiesta y nosotros somos los

anfitriones. Es nuestro trabajo hacer que cada aspecto de la experiencia del
cliente sea un poco mejor.

Jeff Bezos
Fundador de Amazon




Transformacion del sector
financiero

Cambios en el comportamiento

del consumidor y su interacciéon
con las entidades financieras

© 2021 KPMG Asesores S.L., sociedad espafola
de responsabilidad limitada y firma miembro de la
organizacion global de KPMG de firmas miembro
independientes afiliadas a KPMG International
Limited, sociedad inglesa limitada por garantia.
Todos los derechos reservados.

Evolucion de los servicios financieros como respuesta a la pandemia y la nueva realidad

Sector bancario Retail Ocio

Transporte Automocion

No obstante, antes de enfrentarnos a una de las grandes crisis sanitarias
de nuestra historia, el sector bancario ya se encontraba a mitad de camino

hacia el proceso de digitalizaciéon de la industria con el objetivo de adaptarse
a un cliente cada vez mas digital.

Algunas entidades financieras ya ofrecian a sus clientes antes de la
pandemia la posibilidad de contratar productos financieros de una manera
100% digital, sin necesidad de acudir a la oficina en ningiin momento.
Realizando la identificacion del cliente mediante mecanismos de video-
llamada y entregando los productos, como en el caso de las tarjetas, en el
domicilio indicado por los clientes.
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4.1.1 Cambios en los habitos del consumidor

Durante los Ultimos anos, el cliente ha cambiado su forma de consumir muchas caracteristicas en un breve periodo de tiempo, siendo capaces
productos y servicios apoyado principalmente por la comodidad que de discriminar ofertas y escoger los productos que mejor encajen con sus
ofrecen los teléfonos inteligentes. Adicionalmente, las nuevas tecnologias necesidades.

han provocado gue los consumidores cuenten con una gran cantidad
de informacién disponible a la hora de realizar sus compras, pudiendo
comparar funcionalidades, precios, valoraciones y calidades entre otras

El nuevo cliente busca comodidad, inmediatez y experiencia al mejor precio
mientras que es menos impulsivo y planifica mas sus compras, lo que
obliga a alinear el valor-precio.

Multidispositivo y omincanal Sincrono

06%) (7/%) (62%) d9aM  +6U% oohoras

Cambios en el comportamiento

del consumidor y su interaccion De personas son Se conecta a diario  Tiempo medio online
con las entidades financieras - o B B usuarios de internet a Internet
Penetracion movil Penetracion PC Penetracion tablet
Inmediato y efimero Infolust

15 7) (@) (1) (299)

De clientes eCommerce compra No finaliza el proceso de compra Busca resenas antes Comparte en RRSS Se documenta para
por facilidad y comodidad debido a la friccion de comprar su experiencia de comprar en tienda
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Estos cambios de comportamiento se deben principalmente a las nuevas Por otro lado, estos consumidores prefieren la compra de productos
generaciones como los millennials o la generacién Z, a quienes se les podria  para un uso temporal, o que ha provocado que surjan plataformas como
considerar nativos digitales. Estas generaciones han crecido con el boom Wallapop, fomentando y facilitando las operaciones entre particulares (P2P).
de internet, han incorporado la digitalizacién en sus actividades cotidianas Adicionalmente, esta ganando peso el modelo de suscripcion, donde el
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y son capaces de adaptarse rapidamente a las nuevas actualizaciones

tecnoldgicas sin ningun tipo de problema.
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4% 2% 0% 2% 4%

23 anos - edad media primera némina
41% - con estudios superiores

— Caracteristicas especificas

— Extremadamente conectados a sus
dispositivos moviles

— Redes sociales como medio de
comunicacion

— Facilidad para la movilidad entre
companias

— Propuestas y valores ajustados a
preferencias individuales

— Confian y tienen una alta iteracién con
instituciones poco consolidadas

— Economia colaborativa

— Impactos directos

cliente decide hasta cuando quiere estar suscrito al servicio prestado.

— Onboarding 100% digital
— Gestion siniestros a través del movil

— Busqueda de referencias
— Quejas en RRSS

— Importancia de compradores
— Pricing

— Productos y coberturas ajustados y
personalizados
— D&A - pricing ajustado

— Nuevos entrantes (Fintech, Bigtech,
Insurtech)

— Nuevos modelos de productos (g;].
seguros para coches compartidos, P2P)
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4.1.2 Clientes digitales

Antes de la pandemia ya contabamos con una parte de la poblacion
considerada nativa digital, especialmente las nuevas generaciones
(millennials y generacién Z). Estas generaciones han crecido con la
expansion de internet y han incorporado las nuevas tecnologias digitales en
su dia a dia, siendo totalmente necesarias. A nivel mundial, se espera que
la poblacion de nativos digitales pase de 430 millones a 2.300 millones en
2030. Esta nueva demanda pasaréa de representar el 9% de la poblacion al
50% en 2050 (62% en el caso de Espana).

Cabe destacar que la pandemia ha potenciado el nivel de digitalizaciéon

de casi toda la poblacion espanola, eliminando las barreras psicoldgicas y
superando la resistencia de algunos segmentos de la poblacién. Durante los
meses de confinamiento domiciliario, el canal digital era el Unico disponible
para realizar las compras de bienes y servicios que no fueran de primera
necesidad. Adicionalmente, fue un canal muy ampliamente utilizado para
las compras de bienes y servicios de primera necesidad principalmente

por motivos de seguridad e higiene, a pesar de estar abiertos los
establecimientos que ofrecian estos servicios bésicos.

El sector financiero no ha sido ajeno a la transformacion digital de sus
clientes y ha visto cdémo ha aumentado la base de clientes digitales. En el
ano 2019, la penetracién de la banca online entre los usuarios bancarios
espanoles se situaba en un 55% vy durante el ano 2020, esta cifra aumentd
5 puntos porcentuales, situandose en torno al 60%, de los cuales un

alto porcentaje de nuevos usuarios pertenecen al segmento senior de

la poblacion (mayores de 65 anos). Adicionalmente, los bancos han
aprovechado el aumento de la base de los clientes digitales para cerrar
oficinas bancarias y con el objetivo de reducir costes estructurales. No
obstante, su nueva estrategia se centra en ofrecer un asesoramiento virtual
adaptado a las necesidades de cada cliente, ofreciendo por los canales
remotos el mismo servicio que por el canal presencial.

No cabe duda de que la crisis de la Covid-19 ha dinamizado la
transformacién digital, acelerando cambios en los habitos del cliente,
asi como la transicion a la oferta digital de servicios y productos de las
entidades financieras.

Sin embargo, en el sector de poblacién senior, no solo ha sido un acelerador
de su digitalizaciéon, ya que en muchos casos ha sido el motivo principal.

El hecho de no poder realizar gestiones presenciales ha sido clave para
reducir las reticencias del sector a utilizar canales online para los servicios
financieros. Cabe destacar que, una vez terminados los confinamientos,
estos usuarios han seguido utilizando medios digitales debido a la
comodidad del servicio.

Piramide poblacién de Espana (2018-2050)

_________________

B> 65
W 30-65
B <30

o

' Poblacién senior
i Nativos digitales

U

2018 2050

Fuente: Elaboracion KPMG
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Evolucion de los servicios financieros como respuesta a la pandemia y la nueva realidad

4.1.3 Transaccionalidad online

Debido a la situacioén sanitaria y el estado de alarma derivado de la misma,
el proceso de digitalizacion del sector se vio acelerado hasta tal punto que
los canales digitales durante un tiempo fueron la Unica alternativa para la
gestion y tramitacion de las operaciones bancarias.

Esta situacion ha provocado que durante el afo 2020 aumente
considerablemente el volumen de transacciones digitales y las ventas de
productos financieros por canales remotos. No obstante, cabe destacar
que este proceso ya venia creciendo a gran escala debido a las nuevas
necesidades que solicitaban los clientes totalmente digitales.

Los productos con mayor penetracion digital son aquellos en los que el
cliente es el que domina el proceso de principio a fin, como la apertura de
una cuenta corriente, la contratacién de un préstamo o la solicitud de una
tarjeta. Sin embargo, en los procesos donde intervienen terceras partes
(notarios vy registros) como en la contratacion de hipotecas, la digitalizacién
es mas compleja. Adicionalmente, es un proceso que requiere de un
asesoramiento “cercano” y “experto” lo que conlleva una contratacion
presencial.

Evolucidon del numero de oficinas de las principales entidades financieras

13

Por otro lado, la aparicién de nuevos competidores tecnoldgicos, junto a
otros condicionantes de la rentabilidad bancaria, han provocado que las
entidades financieras se focalicen en fomentar y potenciar sus canales
digitales, reduciendo el nUmero de oficinas durante el Ultimo afo y se
espera que en los préximos ejercicios contindien con la misma estrategia.
Esto ha provocado que la ratio de oficinas por cada 100.000 habitantes en
Espana se reduzca considerablemente y se esté acercando al promedio de
la Unién Europea. No obstante, las entidades financieras estan ofreciendo
un servicio y una atencion al cliente similar tanto por el canal presencial
como por el canal digital, asegurando que a través de los canales digitales
no se pierde calidad en los servicios ofrecidos.

Cabe destacar que algunas entidades del sector estén reenfocando la
percepcion de sus oficinas, abriendo oficinas amplias donde el cliente no
solo pueda realizar gestiones bancarias, sino ademas otro tipo de acciones
como trabajar o tomarse un café. Un claro ejemplo de ello es el Banco
Santander con sus oficinas denominadas “Santander Work Café".

W 2019 @
W 2020 ’7_‘
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4.1.4 Resultados de la encuesta

Pregunta 1 ;Considera que los bancos espanoles se estan adaptando
al reto digital con la suficiente rapidez en el contexto post Covid-19?

B Se estan adaptando muy rapidamente
B Se estan adaptando poco a poco

M No se estan adaptando

B Unos se estan adaptando y otro no

La gran mayoria de los encuestados considera que los bancos espanoles
se estan adaptando al reto digital en el contexto Covid-19, y una gran
parte de ellos de manera rapida.

Esto indica que en cierta medida las entidades financieras estaban
preparadas, aunque han tenido que realizar un gran esfuerzo reduciendo
tiempos de implantacion y adopcién de medidas, ya que la Covid-19 ha
supuesto un catalizador de las tendencias que se venian observando en
el sector.

14

Pregunta 2 ;Que penetracion tiene su agregador de cuentas entre
sus clientes digitales? (agrupacion de las diferentes cuentas de los
clientes en una sola aplicacién)

. Mas del 20% . 5%-10%
B 15%-20% B 1%-5%
B 10%-15% B Menos del 1%

Tal y como observamos en los resultados de la pregunta, el agregador
de cuentas todavia tiene un largo recorrido por delante, ya que un 60%
de los encuestados afirman tener niveles inferiores de penetracién al 5%
sobre su base de clientes digitales.

Esta figura serd fundamental para que las entidades financieras obtengan
mayor cantidad de informacién sobre sus clientes, y asi poder realizar
acciones comerciales mas personalizadas a las necesidades del cliente.



Pregunta 3 ;Cual es el estado de adopcion de las siguientes
tecnologias en su entidad? (no implantando, prueba de concepto en
curso, implantando (ultimos 12 meses), implantado maduro)

Chatbots Roboadvisors Reconocimiento facial

4 %,
I25% 37% .19%

N

4% 1%
I25% 13% 299, 15% 78%
40% 13%
Transformacion del sector 329 37%

26% 29%

-
A4 % 48%
B

financiero 12%

Cambios en el comportamiento

del consumidor y su interaccion Agregador de
con las entidades financieras cuentas

Onboarding
totalmente digital

Digitalizador de
documentos

M Prueba de concepto en curso
M No implantado

Hl Implantado (maduro)
M Implantado (12 Gltimos meses)

Analizando los resultados de la encuesta podemos ver como algunas
tecnologias muestran un mayor grado de madurez en las entidades segun
los encuestados, como el digitalizador de documentos y reconocimiento
facial, demostrando que las entidades financieras ya estaban en proceso
de digitalizacion.

Sin embargo, si analizamos aquellas que han sido implantadas en los
ultimos 12 meses, tecnologias como chatbots, onboarding digital y

agregador de cuentas obtienen mayores porcentajes de voto, al haberse
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acelerado su implantacién debido a la Covid-19. Tanto el onboarding
digital como los chatbots son claves para captar nuevos clientes y
prestarles atencién en un entorno donde el cliente digital tiene cada vez
mas peso, siendo fundamentales durante la pandemia.
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Pregunta 4 ;Que aspectos son los mas demandados por los clientes
en la actualidad?

1%

M Gestiones digitales

M Experiencia de cliente
memorable

Il Atencion personalizada

M Productos y servicios
personalizados

Ml Rapidez en la gestion de
incidentes

B Usabilidad de la app/web
M Transparencia
Hl Atencion fisica
M Formar parte de un grupo/
ecosistema
Otro

Segun los encuestados, los aspectos més demandados por los
clientes son las gestiones digitales y la usabilidad de la app/web, dado
que la exigencia por parte del cliente se ha visto incrementada por la
experiencia de usuario proporcionada por las grandes tecnoldgicas, que
ofrecen a sus clientes lo que quieren, cuando quieren y donde quieren,
adaptandose a sus necesidades. Aspectos que demuestran la gran
importancia que tiene la digitalizacion de los servicios para los clientes.

Por el contrario, la atencion fisica es uno de los aspectos menos
demandados, en linea con la tendencia observada de incremento de
cuota de clientes digitales.
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Evolucion de los medios de pago

La tecnologia ha impulsado nuevos medios

de pago con una mejor experiencia de usuario
y aumentando la confianza de los clientes.
Gracias a los pagos digitales, los pagos se han
convertido en un elemento clave para todas las
entidades debido a la gran cantidad de datos
gue se obtienen de cada operacion. De este
modo, las entidades financieras pueden conocer
los hébitos de consumo de sus clientes, realizar
ofertas personalizadas y desarrollar nuevas
lineas de negocio.

Adicionalmente, la entrada en vigor de la
Directiva de pagos, conocida como PSD2, tiene
como objetivo potenciar la innovacién y ha dado
entrada a un nuevo medio de pago, el iniciador
de pagos (PISP), aumentando la competitividad
y necesidad de disrupcién de las entidades. El
iniciador de pagos permite que un proveedor
externo autorizado ejecute un pago mediante
una transferencia bancaria directa desde la
cuenta bancaria de un cliente, sustituyendo a los
pagos con tarjeta en comercio electrénico. Las
principales ventajas de este nuevo método de
pago digital son la transparencia, la rapidez y la
eliminacion de intermediarios del flujo de pago.

Nuevos
players PSD2

Tarjetas
Transferencias
y adeudos
(63
Cheques é?\ zz2zcace-
Efectivo \

—*

In the new world, it is not the big fish which eats the small fish, it's the fast fish

which eats the slow fish.

Klaus Schwab
Fundador World Economic Forum
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Los medios de pago estan evolucionando y la pandemia ha sido un claro
dinamizador de los pagos digitales, que han aumentado considerablemente
durante el ano 2020. Esto ha provocado que los cambios esperados en el
medio plazo se vayan a producir en un periodo relativamente corto de tiempo.

Método de pago Uso actual Tendencia

- Efectivo - I I I - I

Cargo en

cuenta . I . I

, arjeta
%g o IIII 1]

3 Wallets .II .III

¢ Pago por

=) A 1 IIII

Cabe destacar que el efectivo sigue siendo el medio de pago mas utilizado
en Espana, pero su peso se ha reducido claramente en los Ultimos anos

y mas aun durante 2020. Durante el primer confinamiento el uso del
efectivo se redujo de manera drastica, pero a medida que se levantaron
las restricciones impuestas por los gobiernos, volvié a crecer, aunque sin
alcanzar niveles previos a la pandemia.

— Alto coste de gestion (transporte, almacenamiento, etc.)

— Uso residual en el medio plazo ante el crecimiento de medios
digitales

— Menor uso a futuro debido al incremento de otros medios de pago
(e]. tarjetas, apps de pagos) en modelos de negocio basados en
suscripcion

— Facilidad de uso (UX) e integracién con canales digitales

— Menor uso futuro por transicién hacia soporte moévil y pago
biométrico

— Alto crecimiento debido a penetracion de tecnologia smartphone y
mejoras en la experiencia del usuario (“todo lo que necesito es un
unico dispositivo”)

— Alta penetracion entre nativos digitales (ej. Bizum) debido a facilidad,
rapidez vy flexibilidad en la ejecucién de pagos entre particulares
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4.2.1 Tendencias de los medios de pago

Los medios de pago estan experimentando un proceso de cambio radical
motivado por diversas tendencias.

Durante la pandemia se han impulsado los pagos con tarjeta vy el efectivo ha
perdido peso como medio de pago. El nimero de tarjetas en circulacion ha

Medios de pago. Evolucién y tendencias

18

aumentado considerablemente en los Ultimos anos, alcanzando a finales de
2020 los 86 millones de tarjetas. Adicionalmente, los TPVs han ido ganando
cuota de mercado a la retirada de efectivo, tanto en importe como nimero
de operaciones.

))) Cambios de habito del cliente

Actualmente la penetracion del smartphone es superior al
95% (media de 5,5h diarias conectados) y se espera que en
2050 mas del 60% de la poblacion sea nativa digital

))) Disrupcion en medios de pago

Tendencia global hacia la utilizacion de medios de pago de
caracter digital (e]. pago moévil o e-wallet) ante la caida del uso
de medios tradicionales como el efectivo

))) Nuevos modelos de negacio

Transformacién de los modelos de negocio (ej. hosteleria,
Airbnb) hacia un enfoque digital y adaptado a las exigencias
del consumidor millenial (inmediato, personalizado)

[ransformacion el sector

Aparicion de nuevos players (ej. Fintech) y modelos de
negocio enfocados a nuevos segmentos de clientes méas
jovenes y de perfil digital

La entrada en vigor de PSD2 esta potenciando la innovacion y entrada de nuevos players en el ambito de medios de pago, aumentando la

competitividad y necesidad de disrupcién
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Numero de tarjetas en circulacion (M#) Numero de TPVs (#)

M Débito I Crédito

86

2.073.869

1.815.156

1.671.642
) I I
Transformacion del sector I
financiero 2014 2016 2018 2020 2014 2016 2018 2020
Numero de operaciones (M#) Importe de operaciones (M€)
4.2 Evolucion de los medios de pago l Ops. TPVs M Retiradas de efectivo H Ops. TPVs M Retiradas de efectivo
——— =t 5.361 282.295

262.748

242.681
217.258
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Actualmente el nimero de medianas empresas que tienen TPV se sitla
en torno al 60%, donde el 44% disponen de TPV fisicoy el 12% de TPV
virtual. Esto supone que los comercios se han acostumbrado a los pagos
con tarjeta, independientemente del tamano, eliminando las barreras que
existian sobre los pagos con tarjeta de escasa cuantia.

Por otro lado, y de cara a facilitar los pagos con tarjeta y evitar el contacto
con cualquier aparato, las entidades financieras espanolas miembros del
sistema espanol de pagos con tarjeta (Sistema de Tarjetas y Medios de
Pago) acordaron a finales de marzo de 2020, junto con las marcas de las
tarjetas (Visa & MasterCard), ampliar el limite de pago sin contacto por
transaccién sin necesidad de aplicar doble factor de autenticacion de 20 a
50 euros, es decir, sin necesidad de introducir el PIN. En Espana, mas del
90% de las tarjetas y terminales de pago permiten pagar sin contacto, lo
que favorece vy facilita el pago con tarjeta.

Durante la pandemia, los bancos centrales han insistido en que el efectivo
no supone un problema de higiene o salud en relacién con el coronavirus.
No obstante, el uso de billetes y monedas ha disminuido en beneficio de
los pagos con tarjeta, ya fuera fisica o virtual.

Adicionalmente, la pandemia potencié el comercio electronico durante

los meses de marzo vy junio de 2020, lo que provocé que los comercios
tuvieran que adaptarse para poder gestionar los pagos electréonicos de una
manera rapida y eficaz. El comercio electréonico es una tendencia que ya
crecia a doble digito antes de la pandemia, pero se ha acelerado debido al
confinamiento y los cambios de habito de los consumidores. En el caso
de Espafna, segun datos de eMarketer, crecié un 36%, solo superado por
Argentina y Singapur.

Por otro lado, hay que mencionar el auge de los pagos P2P. potenciado

por Bizum. Bizum es una soluciéon P2P desarrollada mediante un proyecto
conjunto de la banca espafola vy la plataforma de pagos. A finales del afno
2019 contaba con mas de 6 millones de usuarios y en diciembre de 2020,

superaba los 14 millones. Esta solucién esté disponible en la mayoria de
las entidades financieras que operan en Espana y ya se ofrece en grandes
empresas como Decathlon, MediaMarkt o Dia, facilitando el pago a los
clientes al realizar sus compras. A diferencia de otros métodos de pago
electrénico que con la relajacion de las restricciones han sufrido un ajuste a
la baja con respecto a la cuota ganada al efectivo durante el confinamiento
mas estricto, Bizum sigue aumentando su cuota.

Cabe destacar que las nuevas regulaciones y el aumento de los pagos
electrénicos remotos han provocado que las entidades financieras y los
comercios tengan que adaptar sus operativas con el objetivo de aumentar
la seguridad en los pagos y autenticar a sus clientes.

Desde el pasado 1 de enero de 2021 y tras concluir los 15 meses de
moratoria que dio el Banco de Espana para que las entidades se adaptaran al
requerimiento de la autenticacion reforzada (SCA) en comercio electrénico,
todas las compras por canales digitales deben cumplir dicho sistema de
autenticacion. Tal y como establece la Autoridad Bancaria Europea (ABE), el
PAN de la tarjeta, la fecha de caducidad y el CVV no se consideran elementos
de autenticacion reforzada, mas en concreto, elementos de conocimiento. Es
por ello, que las entidades del sector han tenido que modificar sus procesos
adaptandose a los nuevos requerimientos.

Bien es cierto que no todas las entidades estaban preparadas a comienzo
de ano para la aplicacion del SCA por lo que Banco de Espana otorgd
cierto margen a las entidades emisores, ampliando el plazo maximo de
implementacion. Hasta el dia 31 de enero se podian realizar operaciones
de hasta 250€ sin aplicar doble factor de autenticacion.

El proceso de compra comienza de la misma forma que el antiguo,
introduciendo el cliente las credenciales de la tarjeta (PAN, fecha de
caducidad y CVV). No obstante, ahora los clientes ademas tienen que
acceder a la app/web de su banco, introduciendo sus credenciales de
acceso (contrasena y/o usuario) y posteriormente, confirmar la operacioén.
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Por ultimo, en caso de que la operacion no esté exenta (escasa cuantia,
suscripciones u operaciones consideradas de bajo riesgo) de la aplicacion
del doble factor de autenticacion, el cliente debera introducir un segundo
factor de autenticacion.

Este nuevo proceso ha afectado en gran medida a la experiencia de
usuario, a la usabilidad y a la agilidad en el proceso de compra. Uno de los
objetivos de PSD2 es reducir el fraude y gracias a este nuevo proceso de
pago, las operaciones fraudulentas se deberian ver reducidas en el futuro,
no obstante, siempre existira el conflicto entre experiencia de usuario y

Transformacion del sector regulacion / seguridad.

financiero Por otro lado, también ha provocado que en estos primeros meses de 2021

haya habido un alto porcentaje de abandonos de operaciones. Por lo que hay
que buscar un equilibrio entre seguridad y la experiencia de usuario. El ser
humano tardara un breve periodo en adaptarse a estas nuevas experiencias y
procesos de compras. En este nuevo proceso de compra, el factor inherencia
4.2 Evolucion de los medios de pago (biometria) jugara un rol clave en los préoximos anos.

Las exenciones seran fundamentales para no enturbiar la experiencia de
usuario siempre que se pueda. Por lo que los bancos deberan contar con las
ultimas tecnologias y un motor de fraude éptimo.

Se espera que en el futuro sean las “tarjetas” digitales (wallets) y Bizum
los que vayan absorbiendo cuota del efectivo y las tarjetas fisicas, esta
tendencia viene justificada principalmente por la comodidad, el hecho
de poder llevar todas tus tarjetas en el moévil sin necesidad de llevarlas
fisicamente y por la facilidad a la hora de realizar los pagos, Unicamente
utilizando el teléfono movil. A su vez, el comercio electrénico continuara
ganando cuota de mercado a las compras fisicas.
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4.2.2 Resultados de la encuesta

Pregunta 1 Se espera que decaiga el uso de efectivo en los préximos Pregunta 2 ;Cuales son los medios de pago mas relevantes para sus

anos, ja qué cree que se debera esta reduccion? clientes?
1%
M Efectivo
7% 7%
: 1%  15% M Tarjetas fisicas
W Wallets

B Medidas sanitarias y de higiene
Il Comodidad
M Seguridad y fraude

M Pagos desde cuenta
M Transferencias/adeudos

— B Otros motivos M PayPal

Transformacion del sector M Bizum

financiero M Otros
El efectivo sigue siendo relativamente barato tanto para el consumidor Los medios de pago son cada vez mas seguros y ofrecen una mejor
como para el comercio y se trata del medio de pago mas utilizado en la experiencia de usuario debido a los avances tecnolégicos. Medios de

4.2 Evolucion de los medios de pago Unién Europea, por lo tanto, aunque su uso vaya decayendo estd muy pago relativamente nuevos como pagos desde cuenta (16%), wallet

lejos de su desaparicion. Adicionalmente, los bancos centrales han (11% de los votos) que permite al usuario agregar todas sus tarjetas
confirmado que el efectivo no es un problema para la salud y la higiene. en su movil sin necesidad de llevarlas fisicamente y Bizum (11% de los

votos), que estd empezando a ser aceptado como forma de pago en
comercios, son cada vez mas destacados.

La tarjeta fisica sigue siendo el mas relevante (27% de los votos),
el nimero de tarjetas en circulaciéon sigue aumentando ano tras
ano, aunque en menor medida. Soluciones como el wallet y Bizum
contribuiran a revertir esta tendencia de crecimiento.

El efectivo (15% de los votos) es el tercero mas utilizado, aunque a
diferencia de la tarjeta fisica ya se encuentra en una fase de decrecimiento
que al igual que en el caso anterior se puede ver acelerada por los
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Pregunta 3 ;Qué penetracion cree que podria tener en los proximos
anos (3-5 anos) la figura del iniciador de pagos (pagos desde cuentas)?

M Elevada
M Estandar
M Escasa
B Ninguna

El iniciador de pagos es una figura que permite a los clientes pagar en los
comercios electrénicos sin necesidad de utilizar una tarjeta de débito/crédito,
mediante la introduccion de las credenciales de usuario de la banca digital.
Una vez més se trata de una solucién que ofrece comodidad y seguridad a
los clientes, junto con la posibilidad de utilizarse en establecimientos fisicos y
virtuales. En un entorno de claro crecimiento de las compras online se puede
esperar una gran penetracion del iniciador de pagos, y asi lo confirman los
encuestados que con un 64% de los votos creen que la penetracion en los
proximos 3-5 anos sera elevada.
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Nuevos competidores tecnoldgicos

El calado de los cambios en el sector financiero como consecuencia de
la revolucion digital es cada vez mas profundo. En Espanfa, las entidades
han pasado de buscar la adopcidon de soluciones tecnolégicas concretas
(operativa bancaria online, BPMs,...) a definir sus planes estratégicos y
modelos operativos en torno a la digitalizacion.

El esfuerzo de las entidades espanolas para abordar esta transformacion ha
sido muy relevante, pero deben ir mas alla, pues el entorno competitivo y el
consumidor contindian evolucionando.

Por otro lado, la era digital ha abierto de par en par la puerta de entrada

a los nuevos operadores que han nacido en ella y, como consecuencia
natural, sus modelos de negocio se han definido en una base digital. Y es
aqui donde radica la principal diferencia con los agentes tradicionales: los
nuevos operadores necesitan crecer, ganar experiencia y conocimiento;
pero no transformarse.

Para triunfar en este nuevo entorno, las entidades tradicionales necesitan
conocer profunda y exhaustivamente el panorama competitivo. Para ello
es necesario responder a diversas preguntas ;quiénes son estos nuevos
competidores?, jen qué consiste su modelo de negocio y su propuesta de
valor?, jsuponen una amenaza o una oportunidad?

En este apartado, trataremos de responder a estas cuestiones y
de acercarnos a la vision de los propios agentes sobre esta tension
competitiva en torno a la digitalizacion.

4.3.1 Fintechs: de rivales a aliados

Con la revolucién digital, en primera instancia, las FinTech se vieron
beneficiadas por su especializacion y flexibilidad, lo que les permitié poner
en marcha modelos operativos que habilitaban una experiencia de cliente
en ocasiones excepcional.

Radiografia del ecosistema FinTech de Espana (1/3)
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Radiografia del ecosistema FinTech de Espana (2/3)
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4.3 Nuevos competidores tecnologicos

— Aumento del volumen
I.Iﬂ de negocio Fintech
Una vez finalizada la pandemia,
es esperable que los cambios de
mDaG D los consumidores provogquen un
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M Inclusion financiera
M PYMEs

— Mayor regulacion

Se estan desarrollando normativas
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Fintech. Tras la crisis del COVID-19,
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consumidor.
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Radiografia del ecosistema FinTech de Espana (3/3)

"@%’ Caracternisticas FinTech 2021

— Transacciones mas solidas y de futuro

Acuerdos y transacciones mas solidas, enfocadas en companias con

modelos de negocios probados y encaminados hacia la rentabilidad o en
el acceso a capacidades en areas de interés.

— FinTech compran a FinTech

Las grandes FinTechs empezaran a invertir en nuevas FinTechs para
diversificar su negocio y encontrar nuevas vias de crecimiento.

— Ampliacion de la gama de servicios

Las FinTechs mas maduras y los Challenger Banks continuaran
expandiendo la amplitud de sus ofertas de servicios.

— Acuerdos

Los acuerdos entre las entidades tradicionales, las BigTechs y las
FinTechs se focalizardn en aumentar y mejorar la experiencia de cliente.

— Acceso a mas geografias

Los acuerdos FinTech seguiran creciendo y desarrolldandose en distintas
geografias, como Asia, Latinoamérica, Africa...

— Open Banking

El enfoque en las oportunidades de la Open Data ira mas alla de la

banca tradicional y se centrarad en otros aspectos de la industria de los
servicios financieros.

Incremento del protagonismo de las BigTech

Alibaba, Alphabet, Apple y Tendent aumentaran sus recursos y tiempo
en el espacio Fintech.

Agregacion de productos

Cada vez mas, los clientes buscan una solucién que combine, en una
plataforma de confianza, todos sus productos y servicios digitales.

Licencias bancarias

Los distintos Bancos Centrales aumentaran las licencias bancarias
concedidas a los nuevos players.

Fintechs centradas en ciberseguridad

Es esperable un rapido crecimiento de las Fintechs centradas en la
ciberseguridad debido al éxtito del e-commerce.
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4.3.2 BigTechs: amenaza u oportunidad para el sector financiero

Las BigTech actualmente cuentan con ventaja, no tan solo con respecto financiacioén, lo cual ya estan haciendo. Adicionalmente podrian disponer
a regulacién y supervision, sino también desde un punto de vista de de las entidades financieras como proveedores, ofreciendo posibilidad de
estructura tecnoldgico. Las BigTech son nativas digitales y cuentan con una  comparar y contratar productos que ofrecen las entidades financieras a
mayor capacidad de inversion en tecnologia, al ser la clave de su negocio, sus clientes, lo que supondria desintermediar a las entidades financieras
ademads parten desde el inicio con el cliente en el foco y no el producto, tradicionales.

adaptando su oferta continuamente a las demandas del cliente y ofreciendo

. . . . Ante esta situacioén las entidades financieras deben centrar sus esfuerzos
una mejor experiencia de usuario.

en ofrecer servicios de asesoria virtual, personalizando en funciéon de

Por lo tanto, las BigTech pueden ser una seria amenaza en el sector las caracteristicas de cada cliente, mediante la explotacion de los datos
financiero, entrando en aquellas partes del negocio que les resulte més con el fin de ofrecer un servicio con valor anadido, mas alla del producto,
interesante y estén sujetas a una menor regulaciéon, como los pagos y fidelizando a su base de clientes.

Transformacion del sector
financiero
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4.3.3 Sandbox financiero: innovacion “segura”

Durante décadas, la regulacion ha sido vista como el principal impedimentoa  Asi, los operadores pueden probar productos, servicios y tecnologias

la innovacioén tecnoldgica y de producto en el sector financiero. Los exigentes  innovadoras, con la certeza de que no serdn sancionados por el regulador.
requerimientos regulatorios como los derivados de la lucha contra el blanqueo  En definitiva, el sandbox permite lograr el complicado equilibrio entre la
de capitales vy la proteccion al consumidor han frenado el ritmo de innovaciéon innovacion y la seguridad del sistema.

en muchas ocasiones. L N . . ) .
En el dmbito de los servicios financieros, diversos paises han implantado ya

Ante esta situacion, surgié el concepto sandbox regulatorio, expresion que un sandbox regulatorio.
se utiliza para referirse a un banco de pruebas donde distintos agentes

pueden desarrollar una actividad previamente establecida bajo el amparo de

la administracién y sin que se les aplique toda la regulacion vigente.
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Las buenas practicas internacionales han
demostrado ya que el sandbox regulatorio
beneficiard al regulador, a los emprendedores
y a los consumidores.

El regulador obtiene una visién clara sobre

el desarrollo del sector financiero, lo que le
permite la adaptacién de la regulaciéon de
manera correcta y con visién a largo plazo lo
que, a su vez, tienen un efecto positivo sobre
la atraccion de inversion y talento. Ademas,
consigue fomentar la competencia y lanzar
modelos de negocio innovadores.
Transformacion del sector

\ . Las entidades financieras reducen los costes,
financiero

tiempos y riesgos del desarrollo tecnolégico.
Grandes instituciones como Santander, BBVA

y Caixabank ya han anunciado su intenciéon de
participar en el sandbox con diversas iniciativas.
Ademas, las empresas tecnolégicas emergentes
tendran mejor acceso a capital una vez entren en
el sandbox.

4.3 Nuevos competidores tecnologicos

Para el consumidor, la llegada de productos
nuevos con las salvaguardas de proteccion a
clientes es claramente beneficioso.

Se han identificado los factores de éxito de cara
al desarrollo del sandbox:

1. Asegurar la confidencialidad de los proyectos

2. Suficiente aportacion de recursos por parte de
la administracion
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4.3.4 Resultados de la encuesta

Pregunta 1 ;Que estrategias tiene en mente su entidad
en los préximos anos con respecto a las tecnoldgicas?

B Aumento de la inversion en
tecnologia

M Asociacion con Fintechs
B Asociacion con Bigtechs

B Asociacion con entiedades
financieras

Las entidades financieras tienen como estrategia principal
invertir en el desarrollo propio de tecnologia (76% de los

votos), lo cual les da la posibilidad de adaptar los desarrollos
de manera precisa a sus necesidades y herencia tecnoldgica,

y a su vez reducir su dependencia de terceros en términos
tecnoldégicos.

No obstante, la asociacion con terceros es clave para
poder hacer uso de ciertas tecnologias especificas en las
que las entidades financieras no tienen conocimiento.
Mediante la asociacion pueden mejorar sus servicios, asi
como la experiencia de usuario, reduciendo los tiempos de
implantacién y obteniendo la méaxima calidad al obtener la
tecnologia de un proveedor especializado.

Pregunta 2 : Tras la aprobacion del sandbox financiero jqué soluciones
financieras se esperan que sean mas aceleradas y ofrecidas al mercado gracias
al sandbox?

M Medios de pago
M Financiacion alternativa
M Seguros
M Criptomonedas
M Marketplaces y agregadores
l Crowfunding/lending
M Asesoramiento y gestion patrimonial
Ml |dentificacion online de clientes
Ml Servicios transaccionales/divisas
Regtech
Infraestructura financiera

El sandbox financiero fomenta la innovacién tecnolégica, asi como la puesta en
practica de dichas tecnologias y facilita la captacion de financiacién. El despliegue
de tecnologia es un aspecto clave, de hecho, las entidades suelen afrontar
problemas en el paso de prueba piloto a produccion. De las 67 solicitudes de
proyectos empresariales que ha recibido el sandbox financiero espanol, un total de
18 han obtenido una evaluacion previa favorable y han sido admitidas.

Segun los encuestados, los medios de pago (20% de los votos) sera la solucién
financiera que mas acelere su expansién, en segundo lugar, con el 13% aparecen la
financiacion alternativa y los marketplaces y agregadores. Sin embargo, cabe esperar
qgue en el corto plazo el sandbox no aporte grandes beneficios, debido a la falta de
recurso y limitarse al @mbito nacional. Reino Unido tuvo una experiencia similar, en la
gue hasta que no pasé cierto tiempo, el sandbox no empezé a dar frutos.
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Las ESG en el sector financiero

Es importante senalar que el desarrollo sostenible no hace referencia
Unicamente al cambio climatico, sino que también incorpora otros
criterios sociales, de innovacioén, de justicia y de buen gobierno. De
hecho, tradicionalmente, los inversores habian centrado su atencién en
los criterios de buen gobierno. Pero la emergencia climatica y las nuevas
disposiciones regulatorias, que permiten aproximarse a una cuantificacion
de los impactos vy riesgos climaticos de las entidades financieras, han
desplazado la atencién hacia este ambito.

Mientras la industria adn trata de recuperarse del impacto de la pandemia,

se revela la importancia que tendran los factores de medio ambiente, sociales
y de gobernanza en los modelos de negocio, asi como la implicacién de los
reguladores en fomentar esta transicion.

Por su parte, los inversores también aumentaran su presion sobre las
entidades, especialmente los grandes fondos institucionales, pero la
incorporacion de los factores ESG a las estrategias de inversion debera
ser complementada con tasas de retorno al menos equiparables a las de
aquellas estrategias que no incluyen ESG.

En Espana, al igual que en la mayoria de las economias, la aplicacion de
criterios ESG en la operativa real del sistema financiero no estd aun muy
avanzada. No obstante, ya hay mucho trabajo de las entidades en esa
direccion y la banca minorista presenta una oferta amplia relacionada con
la sostenibilidad.

Las necesidades de nuestros clientes estaran cada vez mas
definidas por un crecimiento sostenible. El éxito financiero de

nuestra firma, la estabilidad de la economia global y el bienestar
general de la sociedad dependen de ello

David Solomon
Presidente y CEO de Goldman Sachs, Financial Times
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4.4.1 Resultados de la encuesta

Pregunta 1 ;Qué ODS (objetivos de desarrollo sostenible) tiene su entidad como prioritarios? (seleccione y priorice los cuatro objetivos mas

relevantes para su entidad)

3%

29, 2%

Segun los encuestados, los objetivos de
desarrollo sostenible prioritarios que tienes

las entidades son con un 12% de los votos la
igualdad de género vy la accion por el clima. Cabe
destacar que dichos objetivos aparecen en el Plan
de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia:
Espafa Puede, ya que este Plan se ha inspirado
en la Agenda del Cambio, en la Agenda 2030

y los Objetivos de Desarrollo Sostenible de

OBJETIVCS
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

a
L

Naciones Unidas. El plan Espana Puede guiara
la distribucion de 72.000 millones de euros de
fondos europeos hasta 2023 y movilizara en los
proximos tres anos el 50% de los recursos con
los que cuenta Espafna gracias al instrumento
Next Generation EU. Dicho plan se sustenta

en cuatro pilares fundamentales: Transicion
ecoldgica, transformacioén digital, igualdad de
género y cohesion social y territorial.

1 KLILSIAS PARK
LOGRAR
LOS DBRETIVDS

&
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Pregunta 2 ;Queé proporcion de la cartera de inversion / servicios
cumple con requisitos ESG?

4% 4%

M Toda

M Mayoritaria
M Equilibrada
M Minoritaria
M Residual
M Ninguna

Aungue aun queda un largo camino por recorrer, las entidades financieras
ya empiezan a reflejar en sus carteras estas consideraciones. No obstante,
vemos que casi el 45% de los encuestados considera que su entidad

no cuenta con una cartera de inversion que adopte los criterios ESG de
manera equilibrada o mayoritaria.

Pregunta 3 Respecto a la gestion interna de la empresa, ;Cual cree
que es el grado de relevancia de los criterios ESG en los procesos
internos de la compania (inversién, contratacién de personal,
desarrollo de nuevos productos y servicios, gestion y selecciéon de
proveedores)?

35

M Alto

M Notable

M Estandar
M Residual
l Ninguno

Actualmente, las instituciones financieras no son evaluadas
exclusivamente por su crecimiento, ganancias y perspectivas de futuro,
sino también por su cultura, valores y propésitos. Todo esto contribuye
a que cada vez sea la adopcién de dichos criterios mas atractiva, y asf
lo indican los resultados de la encuesta, un 29% de los encuestados
considera que el grado de relevancia dentro de los procesos internos de
la compania es alto y 39% notable.
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Desde el Observatorio de la Digitalizacién Financiera de Funcas (ODF
Funcas) vienen analizandose los cambios en la demanda de medios de
pago como parte de la digitalizacién financiera de la poblacién espanola.
En el Ultimo Barémetro de Innovacion Financiera (BIF) se analiza el
comportamiento antes de la Covid-19, durante el primer confinamiento y
durante los rebrotes del virus del otono de 2020. En relacién con el uso
de efectivo frente a tarjeta y otros medios digitales conviene realizar una
precision previa. Aunque las estadisticas sobre uso de billetes y moneda
son escasas Yy no sistematicas, se ha constatado una diferencia importante
entre el uso observado de efectivo y otros medios de pago y las opiniones
expresadas en encuestas sobre qué medio de pago se prefiere usar.

De este modo, aunque el Banco Central Europeo ha calculado que los
espafnoles, como en otros paises europeos, usan el efectivo para mas

del 80% de sus transacciones, la identificacion del tipo de instrumento
preferido apunta hacia otros medios de pago. En particular, se observa
que antes de la Covid, el medio de pago que preferian los espanoles

Evolucion en el uso de medios de pago con la crisis de la Covid-19
(% encuestados Barémetro ODF)

M Efectivo
M Tarjeta u otros medios de pago digitales

Antes del
Covid-19

Incidencia inicial y Rebrotes otofo
primer confinamiento 2020

Fuente: Barometro Especial ODFFUNCAS: Efectos de la Covid-19 en la digitalizacion
financiera y elaboracién propia
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era fundamentalmente electrénico o digital (69,17%) frente al efectivo
(30,83%). Cuando la pandemia irrumpié y durante el primer confinamiento
estos porcentajes se elevaron hasta el 90,65% vy 9,34%. Este cambio de
composicion soélo se atenud ligeramente (con porcentajes del 84,11 %

y 15,89%, respectivamente) cuando se produjeron los rebrotes y
confinamientos menos estrictos durante el otofio de 2020.

Si se pone la lupa en las transacciones digitales y, en particular, en las
realizadas a través del teléfono u otros dispositivos moviles, pueden
observarse otras variaciones importantes no sélo en los pagos, sino en

la forma de manejar y transferir dinero, de los espanoles. De este modo,
segun el barémetro, el porcentaje de poblacién que ha realizado algun
pago con el teléfono movil subid desde el 62,79% antes de la pandemia, al
65,93% durante el primer confinamiento y hasta el 75,26% en los ultimos
meses de 2020. Por otro lado, el uso de aplicaciones para transferir dinero
entre particulares (P2P), de las que el ejemplo mas expresivo en Espana
es Bizum, ha crecido del 55,66% al 58,22% vy al 63,22% entre los tres
periodos considerados.

El auge de los pagos entre particulares requiere de atencién especial.

Esta cambiando un nimero muy amplio de usos e interacciones sociales
realizadas con dinero, desde dividir el importe de una comida en un
restaurante hasta realizar una donacién. En Espafa, la principal iniciativa

es Bizum, una sociedad propiedad de las principales entidades bancarias
(en la actualidad, con 31 instituciones adheridas) y que se han unido para
el desarrollo de soluciones innovadoras en materia de pagos. Existen

otros proyectos similares en otros paises europeos cuya penetracion esta
siendo también creciente. En este punto, es importante apreciar que estas
plataformas, aunque se inician fundamentalmente como un medio para
transferencias entre particulares, se extienden de forma progresiva como
posibilidad de pago tanto en comercios online como fisicos, convirtiéndose
de esta manera en una alternativa bancaria sélida a la irrupcion en los pagos
de otros operadores del entorno tecnolégico (como Paypal, GooglePay,
SamsungPay o ApplePay). Asimismo, resulta destacable las posibilidades
multicanal para operar con Bizum y operadores similares en Europa, tanto
desde aplicaciones maéviles como con cédigos QR y otras tecnologias de
pago sin contacto o NFC (near-field communication).
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Aunque las nuevas realidades tecnoldgicas penetran a distintas velocidades,
algunas han irrumpido en los Ultimos meses con especial incidencia en
Espafa y parece constituir parte del futuro de pagos pos-pandémico.
Destaca el creciente uso que estan experimentando las operaciones a
través de cdédigos QR. Aungue esta tipologia estaba presente antes de la
pandemia, el interés de los consumidores por ellos se ha incrementado.
Con el establecimiento de las medidas de seguridad sanitarias, muchos
usuarios se han acostumbrado a leer estos cédigos para realizar multiples
actividades no necesariamente financieras (ej. leer la carta de un
restaurante) y ahora empiezan a hacerlo para pagar en los establecimientos.
El potencial de los pagos con QR reside en que son comodos, seguros

y répidos. Los clientes simplemente escanean el cddigo, seleccionan

su banco y luego autentican el pago en su aplicacién de banca moévil. La
familiarizacion con estos usos hace prever que su Uso siga creciendo.
Algunos estudios de mercado revelan que mas de un 73% de los espanoles
tienen previsto utilizar un cédigo QR como método de pago en un futuro
préximo. Bizum ya ha anunciado su intencion de implementar los pagos
mediante cédigo QR en los comercios en la segunda mitad de este ano.

Otras de las formas de pago que también estan proliferando, y que cuentan
con un elevado potencial de crecimiento, son las biométricas. En ellas se
emplean factores identificativos del usuario como reconocimiento de voz,
facial, de huellas dactilares o del iris. A escala mundial, se estima que el
mercado de pagos biométricos crecerd a una tasa acumulada del 49%
durante el periodo 2019-2027 . El valor de estos pagos también reside en

la posibilidad de mejorar la experiencia del cliente, tratando de eliminar
fricciones en el momento de la operacion y simplificando el proceso de

la compra. En este sentido, los pagos biométricos nos acercan hacia
modalidades de pago llamadas "“invisibles” o contact-free.

La implementacién de técnicas biométricas también esta afectando a
dispositivos preexistentes. Entre éstas destacan las tarjetas de pago
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biométricas, que incorporan un lector de huella dactilar. A diferencia de las
tarjetas tradicionales, en lugar de teclear un cédigo PIN durante la compra,
los usuarios solamente deben tocar el lector de huellas dactilares en la
parte frontal de la tarjeta. Ademas, todas ellas estédn equipadas con la
tecnologia NFC para pago sin contacto. Otra modalidad de pago biométrico
que también puede tener recorrido en un contexto pos-pandémico,
aunque aun puede considerarse incipiente, es el pago por voz. Cada vez
mas consumidores se estan acostumbrando a realizar tareas cotidianas
mediante érdenes de voz (encender las luces de casa, poner musica o
activar un electrodomeéstico), lo que acerca la posibilidad de que también
sea posible aceptar un pago mediante una orden de este tipo. Algunas
tecnoldgicas como Google ya estédn probando soluciones que permitirian
la autenticacién de voz para los pagos. El reto tecnolégico reside en que
la tecnologia no solo tiene que entender el contenido del mensaje (la
orden del consumidor aceptando el pago), sino también reconocer su
procedencia para garantizar la identidad del pagador. También se exploran
los pagos faciales que abarcan algo mas que el reconocimiento de rasgos.
En particular, mediante el uso de un dispositivo que integra una camara,
se reconocen caracteristicas fisicas y se decide qué gestos determinan
una transaccién. Han comenzado a utilizarse en China, donde Alibaba ha
implantado el sistema smile-to-pay por el cual los consumidores pueden
pagar en las tiendas sonriendo a una camara.

La adopcion y la consolidacion en el uso de todas estas nuevas de formas
de pago depende del grado en que los consumidores las perciban como
comodas y seguras. En cualquier caso, lo que si parecen revelar estas
tendencias, es que la pandemia del Covid-19 ha cambiado en alguna medida
las preferencias y ha servido de entorno experimental para avanzar con
algunas de ellas. Hasta qué punto se consolidan de forma definitiva sélo
podra saberse una vez que se haya recuperado cierta normalidad en los
contactos y movilidad social.
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BPM Gestion por procesos, disciplina de gestién compuesta
de metodologias y tecnologias cuyo objetivo es mejorar el
desempeno (eficiencia y eficacia) y la optimizacién de los
procesos de una organizacion.

Chatbot Aplicaciones informaticas basadas en la inteligencia artificial
que permiten simular la conversacién con una persona.

E-commerce Comercio electronico.

Marketplace Mercado electronico que reline una gran cantidad de
compradores y vendedores de distintas partes.

NFC Tecnologia de comunicacion inaldmbrica, de corto alcance
y alta frecuencia que permite el intercambio de datos entre
dispositivos.

Glosario Onboarding Proceso de incorporacion o alta de clientes.

P2P Red entre iguales.

PISP Proveedor de servicios de inicio de pagos.

PSD2 Directiva de servicios de pago.

Sandbox Entorno de pruebas cerrado, disenfado para experimentar
de forma segura con proyectos de desarrollo web o de
software.
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